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This dissertation is to develop a framework of combining Balanced Scorecard (BSC) 
and Quality Function Deployment (QFD) with Analytic Hierarchy Process (AHP) and 
Analytic Network Process (ANP) and then to determine performance factors of 
container terminals with the frameworks. The BSC model for container terminals is 
designed and then is transformed into QFD in order to dertermine the priority of 
performance factors. 
The methodology consist of three phases: Phase one begins with a relationship 
between financial perspective and customer perspective of BSC. The relationship 
between them establishes the body of QFD with AHP and the inter-dependency 
among factors of customer perspective forms the roof matrix of QFD. The bottom of 
QFD is formed by the priority of performance factors of customer perspective. The 
priority is determined by the supermatrix which is composed of the priority of 
 xii 
financial factors, relationship matrix, and importance matrix of customer perspective.  
Phase two builds QFD with a relationship between customer perspective and business 
process perspective of BSC, and Phase three makes QFD with a relationship between 
business process perspective and employee learning a d rowth perspective of BSC. 
The process of the second and third phase is the sam as that of the first phase. 
This analysis by above methodology determines the relative importance of 
performance factors of each perspective. The results of he analysis are described as 
followings: In the first phase, the priority of factors in customer perspective is harbor 
infrastructure, harbor service, material handling capacity, voyages increase rate, 
transit cargo increase rate, carreer retention in order. This means that container 
terminals should consider harbor infrastructure and material handling capacity first in 
order to improve performance of financial perspective. In the second phase, the 
priority of factors in business process perspective is coming and outgoing time of gate, 
utilization rate of container wharf, labor productiviry, gross equipment productivity, 
gross berth productivity, yard availability in orde. In the final phase, the priority of 
factors in employee growth and learning perspective is information management of 
employees, education and training of employees, employee alignment, and evaluation 
and award of employees in order. 
This dissertation provided a modified QFD model and represented a causal 
relationship among perspectives of BSC using the QFD to find out critical 
performance factors of container terminals. This modified QFD model is different 
from traditional models in that a correlation and relation matrix is presented. This 
combination of BSC and QFD with AHP and ANP contributes to more realistic and 
accurate representation of QFD models
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제 1 장 서 론 
제1절 연구목적 
동북아 물류시대에 맞춰 컨테이너 터미널의 흐름은 컨테이너 터미널의 
민영화가 전문화로 확대되면서 민간의 효율성과 창의력이 컨테이너 터미널 
운영에 적용되는 과정에 있다. 심화되는 물류중심화 경쟁에 대비하고 
항만의 대외 경쟁력을 제고하기 위해서는 관리주체는 보다 능동적으로 
항만 관리 운영의 선진화를 위한 제도적 장치를 마련해야할 것이다. 
따라서 컨테이너 터미널의 생산성을 향상시키고 극대화하기 위하여 
서비스의 질적 수준을 제고하는 전략적이고 체계적인 성과관리 시스템의 
도입이 필요하다. 
본 연구는 이같은 시대적 요청에 부응하여 우리나라 컨테이너 터미널의 
종합적인 성과 향상 요인을 분석하기 위한 컨테이너 터미널의 균형성과표 
설계와 품질기능전개도 구축을 통해 재무적 성과, 고객 만족 및 컨테이너 
터미널의 비즈니스 프로세스의 질적 향상을 가져 올 수 있는 컨테이너 
터미널 종합적이고 다차원적인 성과 요인 제시 및 중요도 분석에 목적을 
두고 있다. 
이를 위한 세부 연구목적은 다음과 같다. 
 첫째, 국내 컨테이너 터미널의 선진화를 위해 성과 향상의 필요성을 
제기함으로써 종합적이고 전략적인 성과관리시스템의 중요성을 인식하는 
계기를 제공한다. 
 둘째, 우리나라의 컨테이너 터미널들의 성과 및 생산성을 분석하여 
우리나라 컨테이너 터미널의 성과향상 방안을 제시한다. 
 셋째, 지속적인 성과 향상을 낼 수 있는 각 관점별 핵심 성과 목표 및 
지표를 제시한다. 
 넷째, 우리나라 컨테이너 터미널의 균형성과표를 제안하고 설문을 통해 
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검증하여 적용방안을 제시한다. 
 다섯째, 분석계층프로세스와 분석네트워크프로세스 모형을 이용한 
균형성과표와 품질기능전개도의 결합 방법론을 제시한다. 
결론적으로 본 연구는 컨테이너 터미널의 과거, 현재, 미래, 그리고 
유형과 무형의 자산, 재무와 비재무, 고객과 종업원을 고려한 종합적인 
성과측정 및 관리시스템의 필요성을 제시하며, 균형성과표와 
품질기능전개도의 결합모형을 통한 컨테이너 터미널의 성과요인을 
분석하는데 목적을 두고 있다. 
 
 
제2절 연구방법 및 논문의 구성 
앞절에서 제시한 연구목적을 달성하기 위해 본 논문은 우리나라 
컨테이너 터미널의 성과 및 생산성 측정에 대한 이론적 배경 및 현안과 
과제에 대해 선행 연구논문을 검토하였으며, 성과 및 생산성 측정을 위한 
방법들을 고찰하였다. 이러한 문헌검토와 아울러 본 논문은 우리나라 
컨테이너 터미널의 생산성 및 성과측정의 문제점을 찾아내고 그 
대응방안으로 균형성과이론의 적용방안 및 방법을 제공하고자 한다. 
연구목적을 달성하기 위해 본 논문은 다음과 같이 내용을 구성하였다.  
우선 1장에서는 연구목적, 연구방법 및  논문의 구성과 논문의 
연구체제에 대해 다루었다. 
2장에서는 컨테이너 터미널의 환경변화와 성과 측정에 대한 국내외 
문헌을 고찰하고 컨테이너 터미널의 성과측정의 필요성 및 개념 그리고 
성과 및 생산성 측정 방법을 제시했다. 
3장에서는 우리나라 컨테이너 터미널에 적용할 수 있는 균형성과표를 
제시하고 품질기능전개를 통해 지표를 결정할 수 있는 방법론을 살폈다  
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본 연구를 위해 결합모형에 대한 이론적 배경이 되는 방법론들을 
살펴보았다. 기업의 목표와 연계된 전략적 성과평가 모델로써 많이 
거론되는 균형성과평가 모델에 대한 개념 및 모델의 구조를 설명했으며, 
아울러 이의 근간이 되어 온 서비스 수익체인에 대해 다루었다. 
균형성과표를 품질기능전개도와 결합하여 각 관점별 핵심 지표를 정할 수 
있도록 하는 분석계층모형과 분석네트웍모형에 대해서 다루었다. 
4장에서는 앞장에서 제시한 방법론을 실제 설문을 통해 실증분석을 
수행하여 나타난 결과 및 컨테이너 터미널의 경영적 시사점을 제시했다. 
마지막 5장에서는 본 연구를 요약하고 및 결론을 제시하였으며, 본 
논문의 한계 및 향후 연구방향을 제시한다. 
 
 
제3절 논문의 연구체계 
본 논문의 연구체제는 <그림 1> 논문의 연구 체계도와 같이 컨테이너 
터미널의 특성을 연구하고 컨테이너 터미널의 성과측정 문헌과 성과측정을 
위한 방법론을 고찰한 다음에 국내논문과 해외논문을 비교 분석하고, 
문헌에 나타난 컨테이너 터미널의 성과측정지표를 찾아내고, 균형성과표와 
품질기능전개도의 결합 모형을 이용해 앞에서 언급한 바와같이 동북아 
물류시대라는 시대적 흐름에 부응하여 우리나라 컨테이너 터미널의 
종합적인 성과 향상 요인을 분석하기 위한 컨테이너 터미널의 균형성과표 
설계와 품질기능전개도 구축을 통해 재무적 성과, 고객 만족 및 컨테이너 
터미널의 비즈니스 프로세스의 질적 향상을 가져 올 수 있는 컨테이너 
터미널 종합적이고 다차원적인 성과 요인 제시 및 중요도 분석에 목적을 
두고 있으며, 실제 컨테이너 터미널이 새로운 성과측정 요인을 
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도입함으로서 컨테이너 터미널이 네 관점간 정확한 성과 지표 관리로서 









컨테이너 터미널의 특성 연구 
재무/프로세스  고객/종업원 측면 
컨테이너 터미널의 성과측정 문헌 고찰 
성과측정를 위한 방법론 고찰 
국내논문 해외논문 




컨테이너 터미널의 균형성과표 설계 
컨테이너 터미널의 품질기능전개도 구축 
분석계층프로세스 분석네트워크프로세스 
컨테이너 터미널의 균형성과 관점별 지표의 중요도 결정 
적용 및 결론 
BSC 와 QFD의 
결합 방법론 
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제2장 컨테이너 터미널의 성과측정  
제1절 컨테이너 터미널의 환경변화 
컨테이너 터미널은 컨테이너선에 컨테이너를 양화하고 선적,인수 및 
인도하여, 컨테이너의 수리와 이송 및 운송이 연계되는 물류기지이다. 
컨테이너 터미널은 컨테이너 운송에 있어 해상운송과 육상운송의 
접점기지로서 컨테이너의 적.양하, 보관, 분류, 수리, 통관, 반입 및 반출 
등 종합적인 기능을 수행하는 연결점 내지 접점의 역할을 수행한다. 
해상과 육상의 물류연결을 원활히 하고 컨테이너를 해상과 육상수단에 
정확, 신속하게 연계시키기 위하여 갖추어야 할 필요한 시설은 안벽 1 , 
에이프런 2 , 마샬링야드 3 , 컨테이너 야드 4 , 컨테이너 화물조작장 5 , 
컨트롤센타6, 컨테이너 수리장7, 게이트8, 철송시설9, 냉동시설10 등이 있다 
                                            
1 컨테이너선이 접안하여 컨테이너를 처리할 수 있게 하는 부두의 해면측 수직벽을 말한다. 안벽에는 
계선주(bollard mooing bitt)가 설치되어 있으며, 최근에는 컨테이너 터미널의 대형선박 출현으로 
안벽의 길이가 350-450m 정도가 된다. 
2  일반적으로 안벽으로부터 약 50-70m정도의 폭을 가지고 있으며 이공간을 크레인이 주행할 수 
있도록 레일이 설치되어 있다. 에이프런에서는 화물의 양.적화 컨테이너 검수, 컨테이너 크레인 설치 
및 주행, 트레일러 등의 운행이 이루어진다. 특히, 에이프런은 무거운 크레인이 작동하는 장소이므로 
바닥포장은 특히 견고하다. 
3  컨테이너 야적장은 컨테이너를 집결, 보관, 인수.인도하는 장소로서 수출입 컨테이너화물의 
통관절차를 수행할 수 있는 보세창고의 역할을 하는 장소이다. 
4  터미널 전체면적의 60-70%를 차지하고 있으며, 넓은 의미로 마샬링 야드, 에이프런, 샤시/트랙터 
장치장 및 냉동장치장 등을 포함한다. 
5 화물 조작장은 CFS(cargo freight station)라고도 하며, 컨테이너화물 집화장소로서 LCL(less than 
container load)화물, 즉 1개의 컨테이너를 가득 채울 수 없는 소량의 화물을 집화한 후 목적지별로 
분류하여 컨테이너에 넣거나, 수입된 LCL화물을 컨테이너로부터 꺼내는 작업을 행한 후 수화인에게 
인도하는 장소를 말한다. 즉, 컨테이너를 조작하는 장소를 말한다. 
6  본선 하역작업 및 마샬링 야드와 CY 내에 컨테이너가 계획대로 배치되도록 지휘, 감독하는 
사무소를 가르킨다. 컨테이너 야드의 오퍼레이션을 총괄하는 사령실로서 컨테이너 야드내의 배치, 
본선 하역작업에 대한 계획, 지시, 감독을 행한다. 사령실과 야드기기 및 크레인 오퍼레어터와는 
무선전화로 연락된다. 컨트롤타워는 컨테이너 야드 전체를 관찰할 수 있는 높은 위치에 있어야 한다. 
 
7  컨테이너 및 컨테이너 취급에 필요한 기기의 점검 및 유지보수작업을 하는 공장을 말한다. 즉, 
컨테이너 자체의 검사, 수리, 사용전후의 청소 등을 포함하여 컨테이너 터미널 내에서 컨테이너를 
수리하는 공장으로서 원활한 컨테이너 운영관리를 위해서 터미널 및 CY에서 효과적인 운영을 하고 
있다. 
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(이신규, 2005). 
글로벌화된 국제물류체계의 변화와 기업의 글로벌 경쟁전략이 부각됨에 
따라 컨테이너 항만이 글로벌 차원의 물류 생산 및 비즈니스 거점으로 
떠오르고 있다. 이에 따라 컨테이너 항만의 기능은 수송, 보관, 하역을 
중심으로 하는 단순한 국제운송의 컨테이너 터미널에서 공급체인의 중심 
컨테이너 터미널로서 산업 및 비즈니스 공간인 동시에 물류 부가가치를 
창출하는 종합물류거점으로 바뀌어 가고 있다. 정보기술의 발달은 
전자상거래의 확산, 초대형선박의 등장과 장비의 현대화, 서비스 기능의 
고도화 등에 따라 항만의 범위와 규모, 운영체계가 변화하고 있다. 이런 
컨테이너 항만의 변화추이는 항만의 대형화, 고도화, 자동화, 다각화등으로 
요약될 수 있다. 
글로벌 항만의 대형화는 항만시설의 대형화, 선박의 대형화, 전략적 
제휴의 확대등을 들 수 있고, 항만기능의 고도화 및 정보화는 터미널 하역 
시스템의 변화, 신개념의 통합 하역시스템의 등장, 선적 하역 환적기술의 
발전에 따른 신개념의 컨테이너 터미널의 등장을 들 수 있다. 컨테이너 
항만 운영의 다각화로는 거점 항만화, 항만 운영의 민영화, 항만 산업간의 
종합 물류화등을 들 수 있다 (이신규, 2005). 다음 <그림 2>는 컨테이너 
항만의 변화 추이를 요약하여 보여 주고 있다. 이러한 변화에 적응하고 
경쟁우위를 확보하기 위해서는 컨테이너 터미널의 선진화된 관리 및 
서비스의 전문화와 전략적 성과관리 시스템의 도입 즉 균형성과표와 
                                                                                                                   
8 수출컨테이너와 수입컨테이너의 검수 및 터미널측과 컨테이너 소유자측의 인수도 서명이 이루어지는 
컨테이너차량의 출입구로서 컨테이너에 대한 책임한계점이 정해지는 장소를 말한다. 게이트는 항만을 
출입하는 화물에 대한 반입 및 반출의 출구뿐만 아니라 수출화물의 경우 게이트를 통과해야 선적이 
가능하며, 수입화물의 경우 게이트를 통과함으로써 화주에게 인도될 수 있다. 
9  컨테이너를 철도를 통하여 터미널로 투입하거나 반입하기 위해 필요한 시설이다. 철도를 통한 
내륙운송은 운송료가 저렴하며, 도로의 혼잡을 완화하고 화물이 정시 운송을 가능케 하여 물류비와 
산업공해를 완하시키며 터미널 운영의 부가가치를 높인다. 
10  수입 후 반출 및 게이트 반입 후 수출하기 위해 선박에 선적 시까지 적정한 온도를 유지하여 
화물을 보호할 수 있도록 설치된 시설이다. 
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품질기능전개도의 결합모형을 통한 성과요인 분석이 필요하다. 
 
 
<그림 2>컨테이너 항만의 변화추이(이신규, 2005:국제물류론에서 인용) 
 
 
제2절 컨테이너 터미널의 성과측정 필요성 및 개념 
컨테이너 터미널도 일반 기업들이 수행하는 기본적인 경영활동인 계획, 
조직화, 지휘, 그리고 통제활동으로 자신들의 경영목표를 달성하여 
효율성과 효과성을 추구하였다. 우리나라 주요 컨테이너 터미널들은 
대형화, 전문화, 고도화되고 있음에도 불구하고 아직까지 사람 및 
장비중심의 효율성(생산성) 평가에 머무르고 있다. 또한 
세계무역기구(WTO, World Trade Organization) 체제의 출범으로 국가간 
자유경쟁뿐아니라 기업간 자유경쟁이 더욱 치열해 짐에 따라 선사, 
부두운영업체 및 항만관련 조직들은 이러한 치열한 경쟁속에서 생존하기 
위하여 비용절감, 서비스 품질의 개선 등과 같은 경영전략을 적극적으로 
추진해 왔으며, 컨테이너 터미널 운영업체들은 이러한 경영전략의 
적극적인 추진과 동시에 투입요소, 즉 노동력, 장비, 운영체제 등의 
비효율적인 요소를 제거하여 투입자본당 최대의 효과를 달성하기 위한 
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생산성 향상방안을 강구해 왔다. 
이러한 의미에서 컨테이너 터미널의 생산성은 각 터미널의 주어진 여건 
및 터미널 운영원칙하에서 연간 최대처리가능 물동량이라고 정의할 수 
있으므로, 결국 컨테이너 터미널의 생산성이란 경제적 효율성을 추구하는 
과정이라고 정의할 수 있다. 그러나 컨테이너 터미널의 효율성(생산성)에 
집중한 나머지 효과성 측정을 간과하였다. 따라서 컨테이너 터미널의 
운영관리주체가 민영화에서 전문화로 확대되면서 민간의 효율성과 
창의력이 컨테이너 터미널 운영에 적극적으로 적용되고 있으나, 항만 
관리주체는 동북아 물류시대에 심화되는 물류중심화 경쟁에 대비하여 
항만의 대외 경쟁력을 제고하기 위해서는 보다 능동적으로 항만 
운영관리의 선진화를 위한 제도적 장치를 마련해야 한다. 즉 이를 
위해서는  물동량 처리능력을 극대화하고, 선사 등 고객서비스의 질적 
수준을 향상시키며, 종합적이고 다차원적으로 성과를 측정해야 한다. 
 
 
제3절 컨테이너 터미널의 성과 및 생산성 측정방법 
 
1960년대 이후 해운시장의 환경변화는 해상운송에 있어서 컨테이너화의 
급속한 진전으로 인하여 세계 해상운송시장이 급격한 변화를 맞이하고 
있다. 세계 주요 선사들은 인수/합병(M&A) 또는 전략적 제휴를 통한 
규모의 경제를 추구하고 있으며, 이러한 규모의 경제를 통한 비용절감 및 
서비스 품질의 제고를 위하여 초대형 컨테이너선을 경쟁적으로 항로에 
투입하고 있다. 이러한 변화에 대처하기위해 선사들은 Hub & Spoke 
전략을 추진함에 따라 항만 그리고 컨테이너 터미널간의 경쟁은 더욱 
심화되고 있다. 이에 각 항만공사는 치열한 경쟁환경속에서 생존하기 
위하여 항만시설의 확충 및 개발, 정보시스템의 구축, 항만간 협조체제 
구축 등 다양한 경영전략을 통하여 항만의 국제경쟁력을 높이기 위한 
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정책을 중점적으로 추진하고 있는 실정이다. 다음에서는 앞의 환경에 
대응하기 위한 컨테이너 터미널의 생산성 측정방법과 최근의 종합적인 
성과측정방법에 대해서 기술한다. 
Wilingale(1982), Slack(1983), Murphy(1987)의 연구에 의하면, 
항만이용자인 화주 및 선사, 포워더 등의 항만선택기준들이 항만의 
국제경쟁력을 좌우하는 요인으로 간주하고 있다. 컨테이너 항만의 
경쟁력을 결정하는 요인으로는 항만시설 및 장비보유 현황, 컨테이너 
터미널의 생산성, 가격경쟁력 및 서비스 측면 등을 들 수 있다. 이처럼 
컨테이너 터미널의 국제경쟁력을 결정하는 요인은 매우 다양하지만 다른 
조건이 일정하다고 가정할 경우, 일정한 투입비용으로 최대의 산출량을 
생산할 수 있는 경제적 효율성, 즉 컨테이너 터미널의 생산성이 컨테이너 
터미널의 국제경쟁력을 결정하는 중요한 요인으로 작용할 것이다. 이러한 
컨테이너 터미널의 생산성을 측정하는 방법에는 전통적인 생산성 분석방법, 
복합효용함수를 이용한 분석방법 및 자료포괄분석(DEA, Data 
Envelopment Analysis)으로 분류할 수 있다. 
 
 
1.  전통적인 생산성 분석방법 
컨테이너 터미널의 생산성을 분석하기 위한 전통적인 방법은 시설별 
생산성 분석방법과 종합적인 생산성 분석방법으로 구분할 수 있다. 시설별 
생산성분석방법은 컨테이너 터미널의 구성단위인 개별시설의 기능에 따라 
생산성(효율성)을 분석/평가하기 위하여 이용되는 방법이고, 종합적인 
생산성분석방법은 컨테이너 터미널의 특성 및 능률을 종합적으로 
분석/평가하기 위한 방법이다. 시설별 생산성 분석방법은 하역능률, 취출율, 
야드이용률 등이 있다. ① 하역능률(Efficiency)은 컨테이너 하역의 각 
단계별 하역기기의 능률을 의미하는 것으로 안벽과 컨테이너선과의 사이에 
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컨테이너를 하역하는 컨테이너 크레인, 안벽, 에이프런, 마살링야드에 
컨테이너의 이동, 하역을 행하는 야드기기 하역능률의 계획산정평가를 
하게 된다. ② 취출율(Selectivity)은 마살링야드에 다단적되어 있는 
컨테이너들로부터 특정 컨테이너를 이송처리할 때 어느 위치에서 하역할 
것인가를 분석/판정하기 위한 지표이다. ③ 야드이용률(Yard 
Availability)은 특정 컨테이너 터미널에 대하여 정적인 활동, 즉 
보관기능을 분석/평가할 경우 면적당 컨테이너 장치량이 가장 명확한 
지표로 사용할 수 있다. 
종합적 생산성 분석방법으로는 하역능력, 장치능력, 터미널 생산성을 들 
수 있다. ① 하역능력(Handling Ability)은 실제로 일년간 안벽과 
선박사이에서 취급한 컨테이너 수의 실적치와 이 컨테이너 터미널에 
배치된 하역기기의 성능, 수량, 장치능력, 컨테이너의 평균장치기간 
등으로부터 계산된 계획최대 취급량을 의미한다. 실적치와 계획최대치의 
비율이 컨테이너 터미널의 능률이라할 수 있다. 여기에는 연간 취급량, 
안벽길이당 연간 취급량, 컨테이너크레인당 연간 취급량 등이 있다. ② 
장치능력(Stowing Capacity)은 그라운드솔트 총수(TGS), 장치량, 단적수가 
포함된다. ③ 터미널 생산성(Terminal Productivity)은 컨테이너 터미널의 
하역이송기능 및 보관기능을 종합적으로 평가/분석하는 지표로서 처리 
능력이 여기에 해당되는데 여기에는 터미널의 면적 1㏊당 연간 컨테이너 
취급량과 마살링야드의 연간회전율이 있다. 컨테이너 터미널은 육상 및 
해상운송형태와 컨테이너화 체제의 주요 구성요소를 연결해 주는 실물적인 
연계시스템이다. 다양한 기업(선사, 터미널업체, 하역자, 노동자, 항만당국, 
정부 등)들이 상호 연관되는 동태적인 시스템으로 개별적인 생산성에 
영향을 미치게 되며, 새로운 구성요소를 추가하는 경우에 생산성에 미치는 
영향력은 달라지게 된다. 이러한 측정방법들을 토대로 전세계 컨테이너 
터미널의 생산성에 대한 상호 비교 가능한 측정방법을 제시하면 <표 1>과 
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같다. 
 
<표 1> 컨테이너 터미널의 생산성 측정 방법 
터미널 
운  영 

























































2.  복합효용함수 분석모형 
복합 효용함수 분석모형은 컨테이너 터미널의 다양한 선택요인이나 
경쟁력 결정요인을 고려한 분석모형으로, 다속성 효용함수 분석 방법과 
단일속성 효용함수 분석방법이 있다. 다속성 효용분석은 다양한 목적에 
대하여 정의된 평가함수를 측정하기 위하여 개발된 분석방법으로 V. 
Neumann과 O.Morgenstern의 기대효용이론에 기초를 두고 있다. 
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3.  자료포괄분석(Data Envelopment Analysis : DEA) 
자료포괄분석(DEA) 방법이 병원, 정부기관, 기업, 교육기관 등의 생산성을 
분석하는데 많이 사용되고 있다. 이는 기존의 생산성분석방법으로는 
분석이 불가능했던 복수의 투입물과 복수의 산출물에 대한 복합적인 
분석이 가능하다는 것을 들 수 있다. DEA 방법은 크게 1978년 Charnes, 
Cooper and Rhodes 등이 제시한 CCR 모형과 1984년 Banker, Charnes, 
Cooper 등이 제시한 BCC 모형으로 구분하여 살펴본다. 
CCR 모형은 1978년에 Charnes, Cooper & Rhodes에 의해서 투입과 
산출 효율성을 결정하는 기본적인 DEA 모델인 불변규모수익(CRS: 
Constant Returns to Scale) 방법으로 개발된 기본모형이다. 이 모형은 
OR(Operations Research) 및 경영과학의 공동 관심분야 중 하나인 
효율성을 측정하는 방법론으로 널리 사용되고 있다 (Charnes et al, 1994). 
이 방법은 복수의 투입변수 및 산출변수를 가진 의사결정단위(Decision 
Making Unit)의 효율성을 측정하는 하나의 비모수 방법이다. DEA 효율성 
모형은 가중치가 부여된 산출변수들의 합과 가중치가 부여된 투입변수들의 
합의 비율로 측정한다. 효율성 측정은 이 비율을 최대화하고, 그 값을 0과 
1사이의 값을 갖게 하여 효율성 척도를 측정한다. 일반적으로 효율성을 
측정하는 계산은 투입변수당 산출변수 비율의 최대화를 목적함수로, 
효율성 척도가 0과 1사이의 값을 갖도록 하는 식을 제약조건으로, 그리고 
가중치들을 비음조건으로 하는 경영과학의 선형계획 모형에 의해 구한다. 
선형계획의 목적함수 값이 1이면 그 의사결정단위는 효율성이 있다고 
평가를 하고, 그 값이 1보다 작으면 비효율적인 의사결정단위로 평가를 
내린다. 
이상에서 살펴본 바와 같이 컨테이너 터미널의 성과 및 생산성을 
측정하는 방법을 활용한 국내외 문헌들에 대해서 기술한다. 
Roll 과 Hayuth(1993)는 이스라엘의 가상적인 20개항만을 대상으로 
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항만의 효율성 측정을 위한 새로운 분석방법을 제시하는데 연구의 
주안점을 두었다. 즉 기존의 전통적인 분석방법에서 탈피하여 DEA 기법을 
도입하여 컨테이너부두의 생산성을 분석하였다.  DEA 효율성 지표는 
항만관리자와 연구자에게 항만운영과 관련한 유용한 분석수단이 될 것으로 
판단하였다. 그들은 항만의 효율성을 분석하기 위하여 서비스산업에서 
주로 사용되는 자료포괄분석(DEA) 방법론을 이용하여 항만의 효율성을 
분석하였다. 이들은 항만의 효율성을 측정하기 위한 산출요소로는 
화물처리능력, 서비스수준, 사용자 만족도, 선박이용회수 등의 지표를 
사용하였으며, 투입요소로는 연평균 투입노동력, 항만당 연간 총투자 
자본과 각 설비, 화물특성 등을 사용하였다. 그들의 연구는 DEA 
분석기법에 의한 생산성 분석은 동일 항만에서의 생산성 변화추이뿐만 
아니라 기준 항만과 비교대상 항만간의 생산성 비교가 가능함을 
제시하였으며, 또한 항만서비스의 질적 요소를 결정하는 변수를 분석에 
포함시킴으로써 각 항만의 서비스수준을 평가할 수 있는 기반을 
제시하였다. 
Jordan, Wooman and Dorbon(1999)는 장기와 단기가 구분된 생산성 
측정 지표의 명확한 정의 및 지표와 측정방법의 일관성에 의한 항만의 
생산성 측정방안을 제시하였다. 이들은 항만에서의 단기 생산성을 
측정하기 위하여 하역과정(stevedoring processes), 게이트순환(gate 
cycles), 복합운송순환 (intermodal cycles) 및 야드운영(yard operations) 
등으로 구분하여 생산성 지표를 설정하였다. 항만의 장기생산성의 측정은 
총물동량, 터미널처리실적, 선석처리실적, 컨테이너 장치장의 처리능력 
등과 같은 요소를 고려하였다. 선박의 생산성은 총컨테이너수 (총컨테이너 
수/크레인 작업시간)와 선박 입항에 대한 비작업 시간 (비작업시간/선박 
접안시간)으로 측정할 수 있으며,  게이트 생산성은 터미널 시간(분)/단일 
교환수(single transaction) 또는 터미널 시간(분)/쌍방교환수(double 
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transaction)로 측정할 수 있으며, 게이트에서 필요한 레인의 수를 
결정하는 요소이다. 내륙운송의 생산성 측정지표는 총컨테이너 수/ 크레인 
시간 또는 비작업시간 /열차시간으로 측정이 가능하며, 이를 통하여 
열차예상 선회시간을 계산할 수 있다. 야드 운영의 생산성 측정지표는 
총컨테이너수/장비작업시간의 비율로 측정할 수 있으며, 야드장비의 
효율성을 측정하는 지표로 활용할 수 있다.  
Dong-Wook Song & Kevin Cullinane(2001)은 항만산업의 생산성 향상 
및 효율성 제고를 위하여 세계 각국들은 항만의 상업화 또는 민영화제도의 
도입 등과 같은 관리운영제도 개혁의 필요성을 제시하고 있다.  
Dong-Wook Song(2001)은 아시아 주요 컨테이너 항만의 생산성을 
측정하여 항만관리의 효과를 평가하였다. 아시아 주요 항만에서의 
항만관리와 생산성간의 관계를 평가하기 위하여 일반적으로 널리 사용되고 
있는 항만생산성 분석방법을 사용하여 ‘87～’98년 기간동안 분석하였다. 
그가 시용한 생산성 지표들은  상호 연관되어 있기 때문에 컨테이너 
부두의 생산성은 선석, 야드, 크레인 등 상호 복합적인 관계에 의하여 
영향을 받고 있음을 입증하였다.  그의 연구결과는 중국 컨테이너 항만의 
생산성이 급격히 향상되고 있으며, 싱가포르 항만은 총크레인생산성, 
야드처리량, 선석이용률 측면에서는 최고의 생산성을 보여주고 있다. 
하지만 야드장치장의 생산성은 1994년 이후 급격히 하락하여 최악의 
수준을 보이는 것으로 나타났다. 
Bichou 와 Gray(2004)는 항만의 성과측정을 물류 및 공급체인 
접근법에 의한 방법을 제안하고 있다. 물류 접근법으로 기능, 프로세스 및 
공급체인간 비용 상쇄분석을 채택하고 있다. 이 접근법은 관련된 부가가치 
물류활동에 대한 항만전략을 목표로 함으로써 항만 효율성 향상에 기여할 
수 있음을 보여주고 있다. 
Yuhling, et al. (2003)은 컨테이너 터미널의 균형성과표를 제시하고 
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퍼지이론을 이용한 핵심성과지표을 결정하는 방안을 제시하고 있다. 
이들이 제안한 재무적 관점은 일련의 운영활동을 실행한 후 조직의 경제적 
결과를 나타내기 때문에 균형성과표에서 중요한 관점 중의 하나이다. 
일반적으로 재무전문가들은 조직의 유동성, 지불능력, 수익성을 보여주는 
비율분석을 적용한다. 균형성과표의 고객 관점에서의 핵심 지표들은 
고객만족, 고객유지, 새로운 고객유치 및 시장점유율 등이다. 화물의 적재 
및 하역은 운송사에 의해 결정된다. 비즈니스 프로세스 관점의 성과측정 
기준을 결정할 때 경영자는 우선적으로 어떤 프로세스가 고객과 투자자의 
목적을 달성하는데 중요한지를 규정해야 한다 (Kaplan & Norton, 1996).  
현대적인 기술과 역량을 갖추고 있어도 대부분의 기업들은 장기적으로 
고객과 내부 비지니스 프로세스 목표를 만족시키지 못하고 있다 (Kaplan 
& Norton, 1996). 인적자원관리는 학습과 성장하는 조직으로 만드는데 
중요하다. 기업이 종업원들에 직무훈련을 수행하게 하고 충분한 
동기부여를 설정한다면, 보상 및 성과평가 시스템은 내부 프로세스가 
효율적이 되도록 고무해야 하고 고객기대를 만족시키기 위해서 제품과 
서비스 품질을 개선해야 한다. 즉 학습 및 성장 관점에서 인적자원과 조직 
시스템의 두 요인이 고려되어야 한다. 인적자원 요인에 대한 핵심 지표는 
교육훈련, 종업원 효율성, 인적자원의 충분한 활용 등이며, 조직 시스템에 
대한 핵심 지표는 조직구조 및 정책, 고용기록 유지보수, 평가, 동기부여 
및 보상, 그리고 경영 시스템에서의 혁신 정도라고 할 수 있다.  
박노경(2003)은 국제통화기금(IMF, International Monetary Fund) 
시대에 우리나라의 항만산업을 지배하고자 한국에 진출하는 외국계 
관련회사들의 진입에 효과적으로 대처하기 위한 항만의 생산성과 관련한 
이론들을 체계적으로 정리하고자 하였다. 따라서 동 연구에서는 
우리나라에서의 항만생산성에 대한 연구를 부분적으로 확장하였으며, 향후 
항만정책당국이나 항만의 경영관리자들이 항만운영의 생산성을 높이기 
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위한 정책수립시 참고가 될 수 있는 이론적인 방법들을 제시하였다. 즉, 
항만의 생산성은 선박, 화물, 내륙운송수단에 따라서 달라지기 때문에 
항만생산성을 측정할 때 항만에서의 선박의 정박기간, 화물처리의 품질, 
항만을 통과하는 내륙운송수단에 대한 서비스 품질 등을 고려 할 것을 
제안했으며, 또한 항만의 생산성 측정방법을 일반 항만과 컨테이너 
항만으로 구분하여 측정방법을 제시하였다. 박노경은 몇가지 변수를 
가지고 한 항만의 생산성을 완전히 반영하는 것이 현실적으로 불가능하기 
때문에 항만의 생산성을 측정하는 다양한 방법중 우리나라 현실에 맞는 
측정지표를 개발해야 함을 제안하였다. 
전일수·김학소·김범중(1993)은 국제복합운송의 진전에 의하여 초래된 
국제물류시스템의 변화속에서 컨테이너 부두의 특성과 시설을 
고찰하였으며, 세계 20대 컨테이너항만을 대상으로 국제경쟁력 
측정방법론을 제시함과 동시에 실증분석을 통하여 컨테이너 항만의 
국제경쟁력을 측정하였다. 그들의 연구에서는 항만의 국제경쟁력 
결정요인으로 항만시설 및 장비보유현황, 항만의 생산성, 항만의 
가격경쟁력, 항만서비스 수준을 들고 있다. 또한, 컨테이너 항만의 
선택요인이나 경쟁력 결정요인의 종합적인 평가를 위하여 복합효용 
함수모델을 제시하고 있다. 그들의 연구 결과, 물동량이 많은 항만이 
비교적 상위그룹에 속해 있는 것으로 분석되었다. 생산성이 높은 항만들의 
공통적인 특징으로 지리적인 우위성, 시설확장, 환적물동량 유치, 전용선석 
또는 우선접안제도 시행, 터미널운영의 자동화 및 정보화 추진 등을 들 수 
있다. 
정승호(1999)의 연구에서는 국내 자가터미널을 중심으로 터미널 
생산성에 근거한 가격시스템을 구축하는 것이 필요하기 때문에 생산성에 
영향을 미치는 요소를 터미널 측면, 선사측면 등으로 구분하여 그 책임의 
범위와 계약시 고려되어야 할 생산성의 기준을 재조명하는데 연구목적을 
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두고 있다. 컨테이너 부두의 생산성 측정지표를 도출을 근간으로  
항만접근성, 총선석당 생산성, 순선석당 생산성, 총크레인 생산성, 
순크레인 생산성 등으로 분류하여 국내외 주요 터미널의 생산성을 
비교/분석하였다. 컨테이너 부두의 생산성에 영향을 미치는 요소를 
컨테이너 터미널과 선사가 통제할 수 있는 요소와 통제불가능한 요소로 
구분하여 순크레인 생산성을 생산성 측정지표로 사용할 것을 주장하였다. 
따라서 터미널은 순크레인생산성에 관심을 갖는 반면에 선사측은 
순선석생산성을 더욱 중요시하고 있기 때문에 여러 지표들의 종합적인 
평가가 필요함을 제시하였다. 생산성 평가기준의 정립기준 방안, 생산성과 
터미널 채산성에 미치는 인건비관련 노무구조 개선방안 등을 제시하고 
있으며, 특히 순생산성을 측정하기 위한 작업중단시간에 대한 기준이 각 
컨테이너 터미널별로 상이하게 적용되고 있기 때문에 이에 대한 통일된 
기준 마련이 필요함을 제안했다. 
이정호(1999)는 국내외 항만환경변화에 능동적으로 대처하는 한편, 
항만의 효율성을 증대시키기 위하여 항만에 대한 연구를 적극적으로 
추진하고 있으나, 대부분의 연구들은 우선 항만환경의 변화에 대응하기 
위한 항만의 시설확충과 운영개선을 위한 제도적/정책적 측면에서의 
개선방안을 제시하는데 한정하고 있으며, 투입요소와 산출요소면에서 
과학적이지 못하고 단순히 일반적인 효율성을 분석하는 수준에 그치고 
있는 실정이다.  그의 연구에서는 국내외 항만환경의 변화에 능동적으로 
대처하는 한편, 항만의 효율성을 증대시킬 수 있는 이론적, 실증적 근거를 
제시함으로써 기존 연구의 한계를 극복하고자 하였다. 즉 기존 연구들이 
다루지 못했던 개별 항만들의 효율성을 DEA 기법을 이용하여 
측정함으로써 개별적으로 효율적인 항만과 비효율적인 항만으로 
구분하였다. 그의 연구내용은 DEA 기법을 이용하여 우리나라의 주요 
수출입 항만(11개)의 효율성을 측정하고 비교하였으며, 실증분석기간은 
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1992년부터 1996년까지 5년간을 대상으로 하였으며, 실증분석에 이용된 
투입요소와 산출요소에 대한 자료는 해운항만통계연보, 해양수산통계연보, 
설문조사 등의 자료를 이용하였다.  분석을 위한 투입변수로는 접안능력, 
화물특성, 하역능력, 노동력을 선정하였으며, 산출변수로는 수입물량, 
수출물량, 입출항 척수, 고객만족도를 선택하였다. 결론 및 시사점은 
운영이 비효율적으로 이루어진 항만들이 효율적인 항만들과 같이 상대적인 
효율성을 확보하기 위해서는 초과요소투입을 절감하거나 산출의 
부족부분을 확대할 수 있는 관리노력이 필요한 것으로 나타났으나, 항만의 
효율성 분석과 관련한 충분한 데이터의 수집이 부족하였기 때문에 동일한 
투입요소와 산출요소를 고려한 DEA 분석을 실시하지 못했다는 점과 
투입요소와 산출요소를 선택하는 경우 개별항만에 대한 보다 정확한 
현황과 통계자료를 근거로 하지 못했다는 연구의 한계를 가지고 있다. 
오성동·박노경(2001)은 컨테이너 항만의 국제경쟁력 분석과 관련해서는 
항만선택 결정요인 즉 항만입지, 항만시설, 물동량 구성, 항만비용, 서비스 
수준, 부두운영형태 등에 의거하여 국내외적으로 다양한 연구들이 
진행되고 있으나 DEA 방법을 사용한 연구는 극히 드문 실정으로, 동 
연구에서는 컨테이너 항만의 경쟁력분석 방법 중에서 특히 생산효율성에 
중점을 둔 분석방법인 DEA 방법을 제시하고, 컨테이너 항만 28개를 
대상으로 실증분석을 하였다. 동 연구의 주요내용은 컨테이너 항만의 
생산효율성에 중점을 두고 상대적인 생산효율성을 분석할 수 있는 
DEA기법을 통하여 컨테이너 항만간의 국제경쟁력을 부분적으로 
분석하였다. 분석대상 항만은 총 28개항만을 대상으로 생산성을 
측정하였다. 투입변수로는 안벽길이, 겐트리크레인 투입대수, CY면적, 
CFS면적, 선석수를 선정하였으며, 산출변수로는 총물동량, 항만사용료, 
물동량 처리실적을 선정하여 분석하였다. DEA기법중 CCR모형을 이용하여 
컨테이너항만의 생산효율성을 측정한 결과는 다음과 같다. ① 
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생산효율성이 가장 높은 컨테이너 항만 : 싱가포르, 홍콩, 길륭, 부산, 도쿄, 
롱비치, ② 비교적 높은 경쟁력을 보인(효율성 80% 이상) 컨테이너 항만 : 
펠릭스토우, 르아브르, 방콕, L.A., 오클랜드, ③ 중위그룹 : 브레멘하벤, 
함부르그, 카오슝, 고베, 요코하마, 시애틀, ④하위그룹 ; 엔티워프, 뉴욕. 
그들 연구의 결론 및 시사점은 분석대상 컨테이너 항만의 숫자와 투입 및 
산출물에 대한 제약 때문에 다양한 세트의 투입물과 산출물을 이용한 
생산효율성을 분석하지 못한 연구의 한계점은 있지만, 컨테이너항만의 
생산효율성분석에 있어서 DEA기법의 유용성을 입증하였으며, 또한 
컨테이너 항만의 국제경쟁력 분석방법을 부분적으로 확장시켰다는데 
의의가 있다.  
송재영(2004)은 컨테이너 항만의 효율성 분석에서 DEA을 활용한 
분석의 유효성을 입증하였다. 동 논문에서는 분석 대상 항만들을 효율적인 
항만과 비효율적인 항만들로 구분하고 비효율적인 항만들이 효율적인 
항만에 비해 상대적으로 얼마나 비효율적인지에 대한 구체적인 정보와 
효율적이 되기 위한 방안에 대한 정보를 제시하여 줄 수 있는 DEA (Data 
Envelopment Analysis) 방법론을 통해 전세계 각 지역에 위치한 53개 
항만들을 대상으로 상대적 효율성을 분석하였고, 이 항만들에 포한된 
터미널 운영사들 중 53개의 컨테이너 터미널을 대상으로 터미널 간의 
효율성을 분석하였다.  
안청홍(2006)은 컨테이너 터미널의 성과에 영향을 미치는 서비스 품질 
측정에 대해 제안하였다. 그의 연구는 복합운송주선업체와 화주간의 
관계를 중심으로 먼저 그동안 마케팅 분야에서 다양한 시각으로 접근되고 
있는 서비스지향성 개념에 대하여 이론적 고찰을 통해 물류분야에 적용을 
하였고, 한 기업의 서비스지향적 노력이 기업의 경영성과를 향상시킨다는 
선행연구들을 바탕으로 복합운송주선업체의 서비스지향성과 경영성과 간의 
관계에 종업원만족, 종업원의 조직몰입, 서비스품질이 매개한다고 
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제안하였다. 그리고 이들 매개변수들이 서비스지향성과 경영성과를 
매개하는 핵심변수인지 아닌지를 파악함과 동시에 이러한 매개변수들의 
역할을 규명하고, 이들 변수간의 인과관계를 실증적으로 검증하여 
국제물류서비스를 제공하는 기업 중 복합운송주선업체의 경쟁력제고를 
위한 방안을 제시하였다.  
이상에서 해운/항만산업에서 논란의 대상이 되고 있는 컨테이너 부두의 
생산성 분석과 관련한 일반적인 이론들을 조명해 보았다. WTO 체제의 
출범에 따른 자유무역의 급속한 확산에 의한 경쟁이 더욱 치열해 짐에 
따라 치열한 경쟁속에서 생존하기 위하여 선사, 터미널업계 및 항만공사는 
비용절감, 서비스품질의 개선 등과 같은 경영전략을 적극적으로 추진하고 
있다.  컨테이너 터미널의 운영업체들은 이러한 경영전략의 적극적인 
추진과 동시에 투입요소 즉 노동력, 장비, 운영체제 등의 비효율적인 
요소를 제거하여 투입자본당 최대의 효과를 달성하기 위한 생산성 
향상방안을 강구하고 있다. 이러한 의미에서 컨테이너 부두의 생산성은 각 
터미널의 주어진 여건 및 터미널 운영원칙하에서 연간 처리가능한 
최대물동량이라고 정의할 수 있으므로 결국 컨테이너 부두의 생산성이란 
경제적 효율성을 추구하는 과정이라고 정의할 수 있다. 생산성을 측정하는 
방법으로는 전통적인 생산성 분석방법, 복합효용함수 분석모형 및 
자료포괄분석방법(DEA)으로 구분할 수 있다. 이러한 분석방법을 이용하여 
항만 및 컨테이너부두의 생산성을 연구한 기존의 국내외 연구를 요약하면 
<표 2> 및 <표 3>과 같다.  
상기 국내외 컨테이너 터미널과 항만의 성과와 관련된 문헌들은 
단일차원의 상대적 생산성 혹은 효율성 측정에 치우쳐 있다. 또한 
정성적인 요인들은 배제하고 정량적이고 객관적인 자료들을 기반으로 
측정하고 있다. 그리고 생산성 측정 요인들간 인과관계에 대한 고려없이 
셍산성을 측정한 것이 대부분이다. 따라서 이들의 한계를 극복하기 
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위해서는 컨테이너 터미널의 과거, 현재, 미래, 그리고 유형과 무형의 자산, 
재무와 비재무, 고객과 종업원을 고려한 종합적인 성과측정 및 
관리시스템이 필요하다. 이러한 요구를 반영하기 위해 본 논문은 앞 
장에서 기술한 균형성과표와 품질기능전개도의 결합모형을 통한 컨테이너 
터미널의 성과요인을 분석하는데 목적을 두고 있다. 
 
<표 2> 해외 컨테이너 터미널 성과 및 생산성 측정 문헌 
연구자 연구방법 연구내용 시사점 
Roll & Hayuth 
(1993) 
DEA ․항만간의 상대적 효율성비교 
․DEA적용을 통한 방법론 
확장 
․항만생산성의 상대적 비교 






․터미널 프로세스별 생산성 
측정 
․생산성 측정지표 및 방법론 




계량경제학 ․프론티어 모형을 이용한 
생산성 분석 
․항만정책과 조직개혁의 





․아시아 주요 항만의 생산성 
․항만관리 효과분석 
․항만관리운영형태와 생산성 






․균형성과표의 핵심지표 결정 ․지표의 우선 순위 결정 
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<표 3>국내 컨테이너 터미널 성과 및 생산성 측정 문헌 





․세계 20대 항만의국제경쟁력 
측정방법 제시 및 실증분석 
․국제경쟁력과 생산성은 거의 





․자가터미널의 생산성 측정 
․생산성 측정지표 도출 
․노무구조개선방안 제시 




․국내 11개 항만의 생산성 
분석 
․생산성 확보를 위해서는 




․항만생산성 개념정립 및 
방법론 제시 
․우리나라의 실정에 적합한 




․국내외 28개 항만의 생산성 
분석 
․생산성 분석에 있어서 DEA 
분석방법의 유효성 입증 
송재영 (2004) DEA 
․컨테이너 항만의 효율성 분석 ․효율성 분석에 있어서 DEA 
분석방법의 유효성 입증 




․서비스 수익체인 입증 
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제3장 균형성과표와 품질기능전개의 결합 방법론 
앞에서 언급한 서비스 수익 체인의 핵심은 기업의 종업원 만족은 
비즈니스 프로세스 역량을 높여주고, 프로세스 역량은 고객만족을, 
고객만족은 다시 기업의 성장과 발전에 기여한다. 역으로 기업의 성장과 
발전에 영향을 미치는 고객만족요인은 무엇이고, 고객만족에 영향을 
미치는 비즈니스 프로세스 요인은 무엇이며, 비즈니스 프로세스 요인에 
영향을 미치는 종업원 만족 요인이 무엇인지 살펴본다는 것은 기업의 
전략적 성과관리에 중요할 것이다. 본 연구는 컨테이너 터미널의 
균형성과표를 설계한 후 분석계층프로세스 모형과 분석네트워크프로세스 
모형을 활용하여 품질기능전개도와 결합 모형을 통해 각 관점별 영향을 
미치는 요인을 찾아낸다. 균형성과표와 품질기능전개모형의 결합모형은 
우선 재무관점과 고객관점간 관계구축으로 시작한다. 이 두 관점간 관계는 
분석계층모형을 통해 품질의 집의 관계행렬이, 고객관점의 상호 종속성은 
품질의 집의 지붕 행렬이 만들어진다. 이 두 행렬의 분석네트워크 
프로세스 모형의 최종 초행렬은 고객관점의 각 지표의 우선순위를 결정해 
준다. 
둘째는 고객관점과 비즈니스 프로세스관점간의 품질기능전개도 구축이다. 
고객관점과 비즈니스 프로세스관점간의 관계는 분석계층프로세스 모형을 
통해 관계행렬이 구축되고, 비즈니스 프로세스관점의 각 지표들간 상호 
종속성을 고려한 분석네트워크프로세스 모형의 초기 초행렬에 의해 
지붕행렬을 구축한다. 이 두 행렬의 분석네트워크프로세스 모형의 최종 
초행렬은 비즈니스 프로세스관점의 각 지표의 우선순위를 결정해 준다. 
셋째는 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 성장관점간의 
품질기능전개도 구축이다. 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및  
성장관점간의 간 관계는 분석계층프로세스 모형을 통해 관계행렬이 
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구축되고, 종업원학습 및  성장관점의 각 지표들간 상호 종속성을 고려한 
분석네트워크프로세스 모형의 초기 초행렬에 의해 지붕행렬을 구축한다. 
이 두 행렬의 분석네트워크프로세스 모형의 최종 초행렬은 종업원학습 및  
성장관점의 각 지표의 우선순위를 결정해 준다. 이 마지막 품질의 집을 
통해 컨테이너 터미널의 성과 향상에 근본이 되는 종업원의 만족과 역량 









 QFD MATRIX 1  
고객관점 
고객만족 및 고객유지  
재무관점 
수익 및 생산성의 투입물 
종업원학습 및 성장관점 




프로세스 역량  
 QFD MATRIX 2  
 QFD MATRIX 3  
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제1절 결합모형 구축을 위한 이론적 배경 
1. 서비스수익체인 
서비스수익체인은 수익성, 고객충성도, 서비스 가치를 종업원만족이나 
역량, 생산성과 연결하는 관계를 제시한다. 아래 <그림 4>에서 보는 바와 
같이, 수익성과 수익증대는 충성스러운 고객으로부터 발생된다. 또한 
충성스러운 고객은 인식된 서비스 가치에 의해 영향을 받는 
고객만족으로부터 발생된다. 서비스 가치는 직무에 만족하고, 업무에 
매진하며, 능력 있고, 생산성을 지닌 종업원에 의해 창출된다.  충성스러운 
종업원은 선발과 훈련으로부터 시작되지만 정보 기술에 대한 투자와 함께 
고객 서비스에 대한 의사결정 재량권을 허용해 주는 다른 업무 지원도 
필요로 한다 (Heskette, et. al, 1994). 
<그림 4> 서비스 수익체인11 
내적 품질은 종업원의 직무 환경을 나타내며 종업원 선발 및 자기개발, 
보상 및 인정, 고객에게 서비스하기 위한 정보 접근 권한, 작업장에서 
                                            


































선발 및 경력 개발 
보상 
정보 및 의사소통 
고객 서비스를 위한 충분한  
도구 
내부 품질 및 생산
성 향상이 높은 서
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사용하는 기술, 직무 디자인 등을 포함한다. 대부분의 서비스 산업에서 
종업원 이탈의 실제비용은 생산성의 손실과 고객 만족의 감소로 나타난다. 
고객화된 서비스 기업에서 낮은 이직율은 높은 고객만족과 깊은 관계가 
있다. 서비스 기업내 종업원 내부 역량계발의 범위를 ‘역량의 순환’이라고 
하며 <그림 5>로 요약할 수 있다. 
 
<그림 5> 종업원 역량의 순환12 
 
고객가치는 서비스를 획득하는데 투입된 총비용과 서비스 결과를 
비교하여 측정된다. 
<그림 6>은 실제 소매에 해당하는 Sears 백화점에서의 서비스 
수익체인의 실증사례를 보여주고 있다. 기업의 성과를 올리는데는 
종업원의 태도가 가장 중요하고 이는 바로 고객에 서비스와 상품의 인식에 
영향을 미쳐 고객만족 및 충성도에 영향을 미친다. 이는 기업의 성장과 
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직결되는 요인이라 할 수 있다. 따라서 종업원들에 대해 핵심요인을 





<그림 6>종업원-고객 수익체인과 기업 성과와의 관계13 
 
 
2.  균형성과표 
기존의 성과평가시스템의 한계를 극복하기 위해 캐플런과 노튼은 재무적 
관점, 고객의 관점, 내부 프로세스의 관점, 그리고 학습과 성장의 
관점이라는 4가지 시각에서 조직의 성과를 평가하고 관리하는 균형 
성과평가 시스템(Balanced Score Card: BSC)의 틀을 제시하였다(Kaplan 
                                            
13 The Employee-Customer-Profit Chain at Sears, Harvard Business Review, Jan.-Feb., 1998 
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& Norton, 1992). 이렇게 재무적 성과 뿐만 아니라 비재무적 성과를 
성과평가에 포함시키게 된 배경에는 기업에 있어 재무적 자본 이외에 
지식이나 핵심역량과 같은 지적자본의 중요성이 갈수록 커지고 있기 
때문이다.  
BSC의 의의는 첫째, 재무적 성과와 비재무적 성과를 균형있게 고려하며, 
단기성과와 장기성과를 균형있게 관리하고 평가한다는 것이다. 이는 
결과(output)로서의 성과와 동시에 성과동인(performance drivers)을 함께 
관리하기 때문이다. 둘째, BSC는 조직의 비젼(vision)과 전략수립의 틀을 
제공하면서 전략실행의 촉진도구로써 활용될 수 있다. BSC는 전략수립의 
기준을 4가지 관점에서 구체화시켜 사업성공의 핵심변수(critical success 
factor)를 찾아내고 이를 효과적으로 추진하는데 좌표가 되는 주요 
성과지표(key performance indicator)를 도출한다. 이런 점에서 BSC는 
전략수립(strategy formulation)과 전략실행(strategy implementation) 및 
평가를 연계하는 통합적 틀(integrative framework)을 제공한다. 셋째, 
BSC는 기업경영의 다양한 재무적 성과와 비재무적 성과가 어떻게 
연관되어 있고 상호 인과관계가 어떻게 엮여져 있는지 분석하고 
검증함으로써 효과적인 의사결정의 도구로 활용될 수 있다. 오늘날 조직을 
둘러싸고 있는 경영환경은 매우 복잡하고, 기업의 가치를 창출해 내는 
요인도 다양하여, 단순히 재무제표만 가지고 경영성과가 부진한 원인, 
그리고 성과를 향상시킬 수 있는 핵심을 찾아내기는 어렵다. 넷째, BSC는 
조직구성원에게 각자 자신이 하는 일이 조직의 전체적인 전략과 성과에 
어떤 영향을 미치는지, 그리고 자신의 성과가 타부문과 어떻게 연관되어 
있는지 명확히 함으로써 하위단위 조직간의 목표의 조정 및 이해, 갈등의 
해소, 공동의 목표의식에 긍정적인 작용을 한다.  
결론적으로 BSC는 전사적으로 추진해야 하는 성과기준을 분명히 하고 
이를 달성하기 위한 조직내 프로세스별, 단위조직간의 세부적 성과지표를 
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구체화하여 책임과 권한을 부여하고 업무를 구체화하는 순서에 따라 
진행되기 때문에 모든 조직의 운영요소들을 이와 일관되게 운영하는 
역할을 수행한다. 
균형성과표란 균형있는 성과측정 기록표로써 재무적인 측정에만 
치우쳤던 기존의 성과측정 시스템의 한계를 보완하기 위해 3가지 관점 즉, 
고객관점, 비즈니스 프로세스관점, 종업원학습 및 성장관점을 추가하여 
균형있는 기업발전을 가능하게 하는 것이다. 균형성과표는 하버드 대학의 
교수인 Kaplan과 Norton (1992)에 의해 제안된 전략적 성과관리 
시스템이다. 균형성과표는 성과 측정지표간의 인과관계는 바로 전략과 
구체적 행동지침의 일관성을 가능하게 하여 주는 부분이다. 균형성과표를 
구성하는 측정 지표들은 조직의 구성원들이 회사전체의 비젼을 향해 
나아갈 수 있도록 설계된다. 종합적이고 다차원적인 경영관리를 위해 
재무적 관점을 포함한 비재무적 관점인 고객관점, 비즈니스 프로세스관점, 
종업원학습 및 성장관점에서 목표와 측정지표를 도출하여 구성원들이 
회사의 전략적인 목표와 부합하여 활동하는지 측정할 수 있는 정보를 
제공하는 것이다. 다음 <그림 7>은 4가지 관점의 균형성과표를 보여주고 
있다 (Kaplan & Norton, 1992/1996). 
 
 
<그림 7> 균형성과표의 4가지 관점 
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BSC의 재무적 관점은 주주와 같은 기업의 외부 주요 이해관계자에게 
재무적 측면에서 보여주어야 할 조직의 성과가 무엇인가에 관한 것이다. 
재무적 성과지표만으로 기업의 가치를 평가하는 것은 분명 문제점이 
있지만 BSC의 모든 비재무적 성과지표는 궁극적으로 미래의 재무적 
성과로 연계되어야 한다.  
기업에서는 재무적 측면에서의 장기전략을 영업현금흐름(cash flow)의 
극대화 또는 비용절감을 통한 이윤극대화(lowest cost) 등으로 세울 수 
있고 이를 위한 구체적 측정치로는 잉여주주 현금흐름(free cash flow), 
생산성장률(volume growth rate), 투자수익률(ROI, Return On Investment) 
등을 사용할 수 있다. 이는 기업이 속해 있는 산업군이 무엇인지, 또는 
현재 성장기에 있는 산업인지에 따라 다르게 도출될 수 있다. 
이러한 회계적 성과지표는 기업 및 사업단위의 전략의 달성에 직접 
연계되어 있지 않고, 과거에 행해진 활동의 결과를 보여주며, 기업의 
성과를 만들어 가는 실제 활동에 대한 측정이 부족하다는 단점을 
가진다(Kaplan & Norton, 1992). 그러나 기업의 재무적 성과를 나타내는 
전통적인 지표라는 점에서 오늘날에도 많은 기업이 이에 의존하고 있다.  
BSC의 고객관점에서 고객이란 현재 기업의 상품이나 서비스를 
구입하는 고객 뿐만 아니라 잠재적 고객, 유관사회단체 등 기업을 둘러싼 
환경전체를 나타낸다. 현재의 급변하는 경영환경은 고객과의 긴밀한 
관계형성을 필요로 한다. 기업에게 수익을 가져다 줄 수 있는 고객을 
파악해 내고, 이들을 위한 고객지향적 프로세스를 만들어 가기 위해 
고객만족이 중시되는 것이다. 이런점에서 고객만족은 재무적 성과지표의 
선행지표(leading indicator)이며 내부 프로세스 개선의 후행지표(lagging 
indicator)이다 (Kaplan & Norton, 1992). 따라서 고객관점은 세분화된 
고객집단의 성향 또는 제품에 대한 만족도를 반영하고 있다. 이렇게 
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파악된 정보는 비즈니스 프로세스와 종업원의 학습 및 성장측면의 결과로 
반영된다고 본다. 이는 바로 고객의 요구을 중심으로 제품과 서비스를 
생산 및 공급해야 한다는 측면을 강조하는 것이다. 따라서 기업은 타겟 
고객층의 만족 극대화를 전략적 목표로 세울 수 있고, 그것의 대표적인 
성과지표로는 우량고객의 비율, 고객별 수익성, 시장점유율, 신규고객 확보, 
고객이탈율, 고객유지율, 고객만족도 등이 있다. 그러나 지속적이고 
자발적인 변화를 추구하고, 실천하기 위해서는 구성원들의 혁신노력이 
필수적이다. 기업의 목표와 가치를 내면화하여 자발적으로 실천해 나가는 
구성원들이 강력한 변화를 추진하는 밑거름이 되기 때문이며, 외부고객 
뿐만이 아니라 내부고객에 대한 가치를 함께 추구해야 하는 이유이다.  
비즈니스 프로세스관점은 성과를 최대한으로 달성하기 위해 어떠한 
프로세스에서 탁월해야 하는지 규정하는 것이 이 관점의 목표이다. 이는 
바로 가치사슬(value chain)을 의미하는 것인데, 기업의 가치를 증대시킬 
수 있는 핵심적 역량을 찾는 것이다. 내부 비즈니스 시각에서 고객에 
초점을 둔 측정지표를 토대로 하여, 자사 제품 및 서비스가 고객들의 
기대를 충족시키기 위해서는 내부적으로 무엇을 해야 하는지를 파악하는 
것이다. 또한 프로세스면에서 경쟁사들 보다 앞서기 위해 무엇을 준비 
해야 하며, 그것을 통해 효율적인 프로세스 과정을 어떻게 만들어 내는 
가이다. 효율적인 비즈니스 프로세스 과정은 합리적 비용배분을 통한 
제품과 서비스의 생산이므로 생산과정의 효율성에 중점을 둔 성과측정치를 
도출하게 된다. 따라서 신제품 출하율(new program introduction rate), 
재고수준(inventory levels), 제품 또는 서비스의 질 척도 (quality index) 
등이 측정치로 사용된다. 
종업원학습 및 성장관점은 재무관점과 고객관점 비즈니스 
프로세스관점의 목표들이 달성될 수 있게 하는 원동력으로서의 기능을 
수행한다. 성과를 거두는 기반을 마련하고 직원들을 교육시키거나 필요한 
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정보가 시기 적절하게 제공될 수 있도록 시스템을 갖추게 하는 것이 이 
관점의 목표이다. 학습과 성장을 가능하게 하는 것은 바로 구성원의 
역량과 업무환경이다. 기업내에 이에 대한 자료가 있다면 분석을 통해 
조직구성원의 역량을 가장 잘 발휘될 수 있는 요소들을 찾을 수 있다. 이 
부분이 바로 제품 및 서비스 생산의 효율성과 연결되는 것이다. 기업은 
이를 위해 직원만족도(employee satisfaction), 전략이행정도(Strategic 
system milestones) 등을 측정지표로 사용할 수 있다. 
이 성과표의 특징은 3가지 양극의 균형을 맞추는데 있다. 첫째는 
프로세스의 내부 지표와 이해관계자 관점의 외부지표간의 균형이고, 
둘째는 재무관점의 결과지표와 조직 역량관점의 미래 성과지표간의 
균형이며, 세째는 객관적이고 정량화할 수 있는 지표와 주관적이고 
정성화할 수 있는 성과지표간의 균형이다. 그러므로 이 균형성과표는 
비젼과 전략을 명확히 하고, 전략적 목표와 지표들을 연결하여, 전략적 
자원배치와 피드백(feedback) 및 학습을 고양시키는 경영 전략 
시스템이라 할 수 있다. 
고객의 가치는 기업이 제품과 서비스를 통하여 고객만족 및 충성도를 
창출하기 위해 제공하는 속성을 나타낸다 (Kaplan & Norton, 1996). 
이러한 가치는 산업 혹은 산업내 세분 시장에 따라서 다양하게 나타날 수 
있는데, 균형 성과평가 모델에서는 제품과 서비스 속성, 
고객(customer)과의 유대관계, 이미지 및 명성으로 구분하고 있다. 
각 속성에 대한 결과지표들을 <그림 8>에 연계시켰다. 이러한 연계는 
기업이 미래의 재무적인 성과로 나타나는 고객 및 시장지향적 전략수립을 
가능하게 한다. 
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<그림 8>  가치명제와 결과지표의 연계 (Kaplan & Norton, 1996) 
 
내부 프로세스 혁신을 위한 전통적인 접근방법은 기존의 프로세스에 
대한 모니터(monitor)와 개선에 중점을 두고 있는 반면, 균형 
성과모델에서는 고객과 재무적인 기업목표를 달성하기 위해 조직에서 
수행되는 핵심 프로세스를 파악하고 강조한다. 현 제품과 서비스를 현 
고객에게 전달하는 프로세스인 가치창출의 단파 (short-wave of value 
creation)와 현재 및 미래 고객의 수요(needs)를 충족시켜줄 완전히 
새로운 제품 및 서비스를 창출하는 혁신 과정인 가치창출의 장파 (long-
wave of value creation) 에 대해 기업의 목적과 성과에 맞게 효과적이고 
균형있게 일치시키는 활동이 필요하다. 또한 균형 성과모델에서 언급하고 
있지 않는 품질 및 시간개념의 프로세스 측정가능 변수인 
측정지표(Metrics)을 결합하고 관리한다면 보다 효과적이고 가시적인 
성과의 달성이 가능하다. 
고객관점에서 업무 프로세스를 바라보면, 수동적이고 기업 중심적이던 
업무방식이 좀더 객관적으로 보이기 시작한다. 고객은 단순히 외부 
제품/서비스 이미지 유대관계 
고객만족 
고객확보 고객유지 
독창성 기능 품질 가격 시간 브랜드 가치 편리함 신뢰 빠른 응대 
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고객만을 의미하지는 않는다. 내부  고객들 역시 단위조직간에는 고객이 
된다. 이렇듯 고객과 관련한 핵심 프로세스를 도출하고, 프로세스의 
지속적인 개선을 성과측정 대상으로 선정함으로써, 일회적으로 끝나버릴 
수 있는 혁신을 지속화 할 수 있다. 시장의 변화는 기업에게 끊임없는 
변화를 요구한다. 기업 프로세스는 업무성과를 극대화하기 위한 
절차이면서, 고객에게는 만족을 제공하는 동인이 된다(김희경,성은숙, 
2001). 
우리가 살고 있는 사회는 인과관계의 연속적인 흐름이라고 할 수 있다. 
또한 인과관계는 가정과 확률의 연속이다. ‘만일 어떻게 한다면, 어떻게 될 
것이다’라는 문장을 완성해 나가는 과정이 인과관계의 고리를 풀어나가는 
것이며, 비즈니스 문제의 해결을 위한 가장 그럴듯한 해결책을 찾아가는 
과정이기도 하다. BSC의 인과관계는 실질적으로 기업활동의 모호한 
관계들을 수면위로 드러나게 하며, 사전에 설정한 인과관계를 통하여, 
결과에 대한 원인을 파악할 수 있는 기본적인 기능을 제시한다. 완벽한 
연계고리를 찾는다는 것은 불가능할지라도, BSC에서는 인과관계를 통해 
전략수립과 실행사이의 방향성을 제시할 수 있다(Kaplan & Norton,1996). 
 BSC의 주요 목적중의 하나는 조직구성원들에게 어떻게 조직의 비젼과 
전략이 그들의 일상업무에 연계되는지를 이해시키는 것이다. 
조직구성원으로서 개인이 수행하고 있는 업무가 최종적으로 조직의 비젼과 
전략을 달성하는 데에 어떻게 연계되어 있는지를 안다면, 그리고 조직간의 
업무수행 결과가 다른 조직의 성과와 어떠한 연결고리를 가지고 있는지 알 
수 있다면, 업무에 대한 책임이 분명해지고 성과에 대한 보상을 
객관화하는 근거로서 사용될 수 있을 것이다 (홍명호, 2007,). 
이와 같은 균형성과표를 실행하기 위한 방법으로 각 관점별 지표들에 
대한 중요도를 결정하여 일반적으로 이용하고 있다. 지금까지 널리 사용된 
중요도를 결정하는 방법으로 분석계층프로세스 모형(AHP)과 분석 
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네트워크프로세스 모형(ANP)이 널리 사용되고 있다.  
본 논문에서는 이 방법들이 균형성과표를 품질기능전개도로 결합시키기 
위해서 이용된다. 다음 두절에 걸쳐 각각 분석계층프로세스 모형과 분석 
네트워크  프로세스 모형에 대해 기술한다 
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3.  분석계층프로세스(AHP) 와 분석네트워크프로세스(ANP) 
3.1 분석계층프로세스 (Analytic Hierarchy Process, AHP) 모형 
분석계층프로세스(AHP)기법이란 의사결정을 함에 있어서 복잡한 
문제상황의 구성요소간의 상호 의존성을 그림으로 조직화하고 논리적인 
판단 뿐만 아니라 직관, 감정 그리고 경험까지도 함께 고려하여 문제해결 
능력을 향상시키는 의사결정 기법이다. 이는 의사결정 문제를 유형의 
요소뿐만 아니라 무형의 요소까지도 함께 같은 구조적 틀 속에 집어넣어 
고려할 수 있게 해준다. AHP기법은 의사결정 문제가 다수의 평가기준으로 
이루어져 있는 경우, 평가기준을 계층화하여 계층에 따라 중요도를 정하여 
가는 것으로 Thomas L. Saaty에 의해 1970년대 초에 개발되었다. 
AHP모형은 다수대안에 대하여 다면적인 평가기준과 다수주체에 대한 
의사결정이 필요한 경우를 위해 설계된 비교적 새로운 정량적인 
평가방법으로써, 의사결정의 계층구조를 구성하고 있는 요소간의 
쌍대비교(pairwise comparison)에 의한 판단을 통하여 평가자의 
직관적이고 합리적인 혹은 비합리적인 판단을 동시에 고려하면서도 
포괄적인 문제의 틀을 제공한다.  
AHP는 계량적인 의사결정 변수 뿐만 아니라 무엇보다도 계량화하기 
어려운 질적 혹은 무형적 의사결정 변수에 의해 비율척도로써 측정이 
가능하게 해준다는 점과 막연하거나 복잡한 문제를 점차 세부적이고 
구체적 요소로 분화하여 단순한 이원비교에 의한 판단으로 의사결정 
문제의 해결 가능성을 높여준다는 점에서 유용성을 찾을 수 있다. 한편 
이러한 기법이 유용성을 갖기 위해서는 다음과 같은 4가지 공리(axiom)가 
만족되어야 한다. 첫째, 쌍대비교의 결과는 <표 4>와 같이 
역수관계(reciprocal comparison)가 성립되어야 한다. 즉, 의사결정자는 
반드시 두 대상에 대한 쌍대비교가 가능해야 하고 그 중요성의 정도는 
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반드시 역조건을 만족시켜야 한다는 것으로, A가 B보다 X배 중요하다면, 
B는 A보다 1/X배 중요시되어야 한다는 것이다. 
 
<표 4> 쌍대 비교행렬의 역수관계 
구     분 A B 
A 1 X 
B 1/X 1 
※ A가 B보다 X배 중요하며, B는 A보다 1/X배 중요함. 
 
둘째, 비교척도의 동질성을 갖도록 하여야 한다. 중요도는 한정된 
범위내의 일정한 척도를 통해 표현되어야 한다. 만약 특정 계층에 포함된 
문제들이 이질적이라면 정해진 척도만으로 표현한다는 것이 어렵거나 
불가능하기 때문이다. 셋째, 상대적인 중요도를 평가하는 요인 또는 
기준들은 독립적이어야 한다. 요인이나 기준의 속성들은 서로 관련성이 
없어야 함을 의미한다. 만약 평가하는 요인들간의 독립성이 확보되지 
않으면 평가결과가 중복된 정보를 갖는 것으로 판명되어 중요도는 
객관성과 신뢰성을 잃게 되기 때문이다. 넷째, 기대성을 만족하여야 한다.  
이러한 공리사항들이 충족되지 못하는 경우 의사결정 결과에 심각한 
문제점이 생길수도 있으므로, AHP기법이 가지는 한계점을 명확히 
인식하는 것이 중요하다. 일반적으로 알려진 문제점으로는 계층을 
구성하는 요인 혹은 기준의 독립성을 검증하기 어려운 경우가 많다는 것, 
지나치게 많은 쌍대비교를 행하게 되는 경우 비교판단의 적정성에 관한 
문제, 일관적이지 못한 결과를 수정해야 하는 문제와 쌍대비교에 사용되는 
척도의 제약이 존재한다는 것이다. 
AHP를 이용하여 문제에 대한 대안을 결정하기 위해서는 계층화 과정이 
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가장 중요한데 그 과정의 첫 단계는 의사결정 목적에 합당한 중요 
기준들을 결정하는 것에서 출발한다. 이는 각종 정보 혹은 지식에 의해 
합리적으로 결정되어야만 한다. 이러한 기준을 식별한 후에는 이들을 
체계적으로 분석하고 상호 관련성을 고려하여 단계별 계층구성의 과정을 
거치며 이러한 과정은 쌍대비교가 가능하면서 경제적 분석이 가능할 
때까지 반복적으로 수행된다. 최상위 계층에는 의사결정의 목적 또는 
목표가 놓이게 되고 최종 단계에는 평가되어야 할 대안이 위치하게 된다. 
AHP기법을 이용하여 문제를 해결하려면, 문제의 기준을 최종 목표와 
단계로 구분하고 단계별 평가기준, 그리고 대안으로 구분하여 계층을 
형성한다. 일반적으로 계층은 가능한 한 세분화되는 것이 바람직한데, 
쌍대비교 횟수와 자료수집 및 분석의 편의를 위해 지나치게 많은 계층의 
구성은 비효율적일 수 있다. 이러한 일련의 과정을 거쳐 분석적 계층화를 














대안 1 대안 1 대안 1……






<그림 10>  AHP 계층화 모형 
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계층분석의 과정은 동일한 단계에 있는 기준들 사이에 중요도를 
측정하는 방법 및 척도로 특징 지워질 수 있다. 중요도의 측정은 동일한 
단계에 있는 기준들 중 두 개의 요소씩 상호 비교하는 쌍대비교에서 
출발하여 쌍대비교들로 구성되는 행렬(matrix)의 고유백터와 
고유행렬값(eigenvalue)을 이용하거나 이를 간편하게 계산하는 근사적 
방법에 의해 중요도가 측정되게 된다. 쌍대비교시 중요도의 척도는 <표 5 
>와 같다. 
 
<표 5> 쌍대비교의 기본척도 




어떤 기준에 대하여 두 활동이 비슷한 




경험과 판단에 의하여 한 활동이 




경험과 판단에 의한여 한 활동이 





경험과 판단에 의한여 한 활동이 




경험과 판단에 의한여 한 활동이 
다른 활동보다 극히 선호됨 
2,4,6,8 위 값들의 중간 값 
경험과 판단에 의한 비교값이 위 
값들의 중간에 해당한다고 판단 
될 경우 사용함 
위 척도의 
역수 
역비교시 판단자의 일관성 존재를 가정하기 위한 척도 
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근사적 방법에 의한 중요도 계산방법은 <표 6>과 같다. 먼저 쌍대 
비교행렬의 각 열의 합을 구한 다음, 각 열의 원소를 각 열의 합으로 
나눈다. 이렇게 각 열의 값을 정규화 한 뒤, 각 행의 값을 더하여 평균을 
구한다. 이 평균값이 바로 중요도가 된다. 
중요도 평가과정에 집단이 참여할 경우 집단적 동의에 의한 평가를 
함으로써 중요도를 산출할 수 있으나, 개인마다 다른 평가를 할 경우, 
기하평균(geometric mean)을 사용하여 중요도를 산출한다. 이는 AHP에서 
사용하는 행렬은 원소간의 역대칭 특성을 가지고 있기 때문이다. 
비일관성의 문제는 쌍대비교에 의한 판단요소가 정성적이어서 
비교결과가 판단자의 주관에 의해 결정되는 경우에 발생한다. 이러한 
비일관성의 문제를 검토하기 위해서 고유행렬벡터(eigenvector), 
최대고유행렬값( mλ ), 일관성 지수(CI), 난수지수(RI), 일관성 비율(CR) 
등의 개념이 사용된다. 이하에서는 이러한 개념들과 검정절차를 간략히 
살펴보도록 한다. 고유행렬값은 쌍대비교 측정값의 신뢰도를 나타낸다. 즉, 
신뢰도를 통해 일관성에서 벗어나는 정도를 측정함으로써 쌍대 비교행렬의 
상대적 일관성을 검정하는데 사용된다. 최대고유행렬값은 일관성의 
측정치를 제공하는데, 이값은 가중치가 무작위로 기대되는 것보다 
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<표 6>   근사적 방법에 의한 중요도 계산방법 
 
일관성 지수(CI) 는 최대고유행렬값과 각 단계별 쌍대비교 요소의 
개수(n)에 대한 함수로서,  (단, mλ 은 쌍대 비교 
행렬의 최대고유행렬값, n은 쌍대비교 요소의 개수)로 표현된다. 근사적 
방법에 의한 최대 고유행렬값의 계산방법은 <표 7>과 같다. 
최대고유행렬값의 계산은 처음 쌍대 비교행렬과 중요도 값을 이용하기로 
한다. 먼저 처음 쌍대 비교행렬의 열에 각 중요도를 곱한다. 즉, 처음 쌍대 
비교행렬의 A열에 2/3을 곱하고 B열에 1/3을 곱한다. 다음으로 이렇게 
계산된 행렬의 행의 합을 구한다. 그 다음 각 행의 합을 처음의 중요도로 




( ) ( )1−−= nnCI mλ
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<표 7> 근사적 방법에 의한(최대고유치) 계산방법 
 
AHP를 개발한 Saaty는 일관성 비율(CR)에 의해서 각 단계별 의사결정 
요소들에 대한 주관적 쌍대비교 결과, 쌍대 비교행렬에 대한 일관성을 
검정할 수 있음을 밝혔다. 일관성 비율(CR)은 일관성 지수(CI)를 난수지수 
(RI, Random Index) 로 나눈 비율을 말하는데, 그는 일관성 비율의 값이 
10% 이내인 경우에만 쌍대비교시의 서수적 순위에 무리가 없는 신뢰도라 
말하였다. 여기서의 일관성 비율은 다음의 식과 같다. 
 
)   ( 지수난수는단 RI
RI
CI
CR =  
 
한편, 여기서 사용되는 난수지수는 난수로 생성된 비교행렬의 큰 표본의 
평균 일관성 지수(CI)로 경험적으로 다음식에 의해서 계산될 수 있다 
(Taha, 1997). 
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만약 일관성 비율이 10% 이상이라면 새로운 쌍대 비교행렬을 작성하는 
등의 조정절차를 거쳐야 한다. 전문가들로부터의 쌍대 비교자료를 
수집하는 경우 대체적으로 일관성이 존재하겠지만, 그렇지 않은 경우 
전문가의 기존평가를 무시하고 새로운 평가를 재요구하는 것은 현실적 
문제점으로 지적되고 있다. 
 
3.2 분석네트웍프로세스 (Analytic Network Process, ANP) 모형 
ANP(Analytic Network Process)(Saaty, 1996)는 <그림 11>과 같이 
요소들의 군집간 그리고 군집내 피드백 및 종속에 대한 결과를 반영하는 
포괄적인 의사결정 기법으로 AHP (Analytic Hierarchy Process)을 확장한 
모델이다.  
ANP는 두 부분의 결합으로 이루어 지는데, 첫 부분은 상호작용을 
통제하는 상하부 기준(criteria)의 네트웍 혹은 통제계층(control 
hierarchy)으로, 두번째 부분은 요소들과 군집들간 상호작용 네트웍이다. 
AHP는 요인들의 단일방향 계층관계를 이용하여 의사결정을 모델링하지만, 
ANP는 의사결정 수준들과 요인들간의 복잡한 상호관계를 이용한 
의사결정을 모델링한다. 일반적으로 AHP에서 최상위 계층은 의사결정 
모델의 총괄적인 목적을 표현한다. 그 하위계층은 의사결정기준 단계가 
모두 충족될 때까지 좀더 구체적인 요인으로 분해할 수 있지만, ANP는 
엄격한 계층적 구조를 요구하지 않고 요인들간 그리고 수준들간 
비선형관계를 모델화하는 복잡한 의사결정을 다룬다. AHP는 요인들간 
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피드백을 고려하지 않지만, ANP는 내/외부 상호 종속관계와 
피드백(system-with-feedback)접근법을 고려한다. 피드백은 경영자의 
주관적 평가(judgment)로 부터 도출되는 선호도를 개선시키고 예측을 
좀더 정확하게 해 준다. ANP에서 주어진 각 요인간 미치는 영향을 
파악하는 상대적 중요도는 비례척도(ratio scale)로 측정하고 선호도 
벡터(priority vector)는 의사결정자에게 수치화된 가중치를 가지고 질의에 
의한 방법으로 구할 수 있다 (Saaty, 2001/2003). 
 
 
<그림 11>  ANP의 요인간 종속성 표현 
 
ANP에서 네트웍은 각 군집(cluster)에 속한 요인들과 다른 군집에 속한 
요인들간 상호작용하는 시스템 구조이다. 이 시스템은 하부 시스템으로, 
각 하부 시스템은 군집들로, 그리고 각 군집은 요인들로 구성된다. 이 
네트웍 시스템에서 요인들간 상호 의존관계는 초행렬 (supermatrix)의 
형태로 표현될 수 있다. Saaty(2001)는 이 초행렬을 마코브 체인 프로세스 
(markov chain process)와 유사개념으로 설명하고 있다. 초행렬은 각 
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행렬(partitioned matrix)이다. 다시 말해서 쌍대 비교행렬로 부터 구해진 
각 요인들에 대한 선호도 벡터가 초행렬의 행의 일부분이 된다는 것이다. 
그 벡터들은 초 행렬의 곱(product)에 의해 일정한 값으로 수렴할 때까지 
조정된다(Sarkis, 1999).  
일반적으로 ANP를 사용하여 의사결정을 모델링하는 절차는 다음의 
여섯 단계에 의해 수행된다. 첫번째 단계는 목표(goal)와 요인(factor)들의 
상호 종속성 (interdependence)과 피드백(feedback)을 포함하는 네트웍 
모형 구축으로 시작한다. 둘째 단계는 요인들간 쌍대 비교행렬(pairwise 
comparison matrices)들로부터 각 요인들의 상대적 중요도를 결정한다. 
이 단계는 의사결정자들의 선호도를 도출하는 표준화된 9점 척도의 
계량화된 AHP 프로세스를 사용함으로써 수행된다. 우선 각 요인들을 
통제요인(controlling factor)과 관련하여 평가할 때 각 요인들 각각의 
상대적 중요도를 결정하는 쌍대 비교행렬을 구해야 한다. 각 요인의 
상대적 중요도 수치는 쌍대  비교행렬의 고유벡터(eigenvector)를 
계산하여 얻는다. 이 벡터들은 초행렬을 만드는데 기초자료가 된다. 
셋번째 단계는 상호 의존성에 대한 쌍대 비교행렬들로부터 각 요인들의 
상대적 중요도를 결정하는 것이다. 이 단계에서 각 요인은 쌍대 
비교행렬을 위한 통제요인이 된다. 네번째 단계는 위에서 구한 상대적 
중요도들을 하부행렬로 하는 초행렬을 구축하는 것이다. 분석 네트웍 
모델에서 고려하고 있는 각 요인과 그 하부요인들은 초행렬을 구성한다. 
다섯째 과정은 초행렬이 확률적이 되도록 조정한 후 각 요인들의 가중치가 
수렴하여 안정을 유지할 때까지 무한 멱승(power)을 수행한 후 요인들의 
최종 상대적 중요도를 결정한다. 이것은 초행렬의 렬들의 합이 1이 되면 
이 단계는 완료된다. 
ANP는 현장에 있는 전문가의 추론, 지식, 경험에 기반을 두고 있는 
다변량 의사결정 접근법으로 유무형의 속성을 포함하는 정성적 의사결정을 
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위한 중요한 도구로 여러가지 장단점을 가지고 있다. 
ANP의 장점은 첫째, ANP는 의사결정 과정과 관계가 있는 유무형의 
모든 기준(criteria)을 포함하는 포괄적이고 전략적인 의사결정 문제를 
다루는 정성적인 도구이다(Saaty, 1996). 둘째, AHP는 의사결정 
수준(level)간 단일방향의 계층관계를 표현하는 의사결정 프레임웍을 
모형화하지만, ANP는 의사결정 수준과 속성들간 엄격한 계층구조가 아닌 
복잡한 관계를 표현하는 의사결정 프레임웍을 모형화하는 도구이다. 셋째, 
의사결정 문제에서, 실제 생활속의 문제에 존재하는 상호 종속성의 
특성으로 인한 기준들간 상호 종속관계를 고려한다는 것은 매우 중요하다. 
ANP 방법론은 기준들의 수준들간 상호 종속관계를 허용하고 있어 
매력적인 다기준 의사결정 도구이다. 이러한 특징은 서로 다른 촉진자, 
기준 및 하부 기준들간 상호 종속성을 반영하지 못하는 AHP보다 
우수하게 만들고 있다. 넷째, ANP방법론은 정성적이고 정량적인 특징 
뿐만 아니라 속성들간 비선형 종속관계를 고려하는데 유익한 도구이다. 
다섯째, ANP는 고려중인 문제을 구성요소들 뿐만 아니라 요소들의 
그룹이나 군집의 우선순위에 의해 실제적이고 현실적으로 묘사한다. 
여섯째, ANP의 느슨한 네트웍 구조는 AHP처럼 기준들의 우선순위 
고려없이 어떤 의사결정 문제도 표현을 가능하게 해 준다. 일곱째, 
ANP방법론은 의사결정자에게 서로 다른 대안에 대한 상대적 순위지표인 
종합적인 점수(synthetic scores)를 제공한다는 점에서 유일하다. 
ANP의 단점은 첫째, 의사결정 문제와 관련된 속성을 밝히고 의사결정 
과정에서 상대적 중요성을 결정한다는 것은 폭넓은 토론과 브레인 
스토밍(brain storming)을 요하고 자료수집은 매우 시간 소모적인 
과정이다. 둘째, ANP방법론은 AHP과정과 비교해서 더 많은 계산과 
부가적인 쌍대 비교행렬의 구축을 필요로 한다. 행렬의 주의 깊은 추적과 
속성들의 쌍대비교가 필요하다(홍명호 외, 2006). 본 논문에서는 AHP와 
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ANP 방법론을 균형성과표와 품질기능전개도를 결합하는데 사용한다. 
품질기능전개도에 대한 설명은 다음절에서 자세히 다룬다. 
 
 
4.  품질기능전개도(QFD) 
품질기능전개도(QFD)는 고객요구를 제품개발 및 생산의 각 단계의 
적절한 기술적 요구로 변환하는 수단을 제공하는 일반적인 개념이다. 이는 
1960년대 말과 1970년대 초에 일본에서 처음 개발되어, 1980년대 후반에 
미국과 여러나라들에 급속히 퍼진 이후로 QFD에 대한 연구가 활발해졌다.  
QFD의 궁극적인 목적은 고객의 소리(voice of the customer, VOC)라 
불리우는 고객의 소리(요구)를 최종 제품이나 서비스에 대한 품질 
특성으로 변환하는데 있다.   따라서 QFD의 주된 기능은 제품 개발, 
품질관리, 고객요구분석이다. 후에 QFD의 기능은 설계, 계획, 의사결정, 
공학, 관리, 팀웍 등의 폭넓은 분야로 확대되었다.  이 QFD는 조선, 전기, 
자동차같은 제조산업뿐만 아니라 정부, 은행, 교육같은 서비스부문에 
이용되고 있다. 일반적인 QFD의 프로세스는 품질의 집(House of 
Quality)이라 불리우는 관계행렬(Matrix)로 발전하였다. 이 품질의 집은 
고객요구, 서비스 설계 및 관리 요구, 설계 목적, 경쟁적인 제품 서비스 
평가를 상호 연계하기 위해서 이용된다. 다음 그림은 품질의 집과 그 
구성요소를 보여주고 있다(Hauser and Clausing, 1988). 이 틀은 조직과 
시장의 특성에 따라 수직적으로 수평적으로 확장하여 사용된다.  <그림 
12>에서 보는바와 같이, 품질의 집은 몇개의 구성요소로 되어 있으며 각 
구성요소는 순서적으로 품질의 집을 구축하는데 필요하다. <그림 12>는 
품질의 집을 짓는 순서를 숫자로 보여주고 있다. 첫번째, 제1단계는 집의 
왼쪽에 위치하는 고객요구가 무엇보다도 먼저 정의되어야 한다. 
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둘째단계는 고객의 요구를 계량화하고 중요도에 따라 순서를 정한다.  
제2단계에서 제1단계에서 정의한 고객요구를 기반으로 핵심경쟁자들의 
비교분석을 수행한다. 제3단계는 조직관점에서 조직의 모든 관련기능에 
걸쳐 서비스 설계 및 관리 요구를 규정한다.  제4단계는 특정 고객요구를 
충족시키기 위한 서비스 설계 및 관리요구 각각에 의해 만들어지는 
공헌도를 결정하는 것이다. 제5단계는 고객요구를 기반으로 한 각 서비스 
설계 및 관리 요구의 상대적 중요도를 결정한다. 마지막으로 서비스 설계 
및 고객 요구간의 상관관계 평가를 수행하여 지붕에 위치시킴으로서 이 
품질의 집은 완성된다(임병학·조호현, 2007). 
 
 
<그림 12> 품질의 집 구조 
 
기능의 상호작용 
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제2절 컨테이너 터미널의 균형성과표 설계 
수년 동안 기업들은 재무적 지표들을 사용하여 운영에 대한 성과를 
측정하였다. 그러나 최근 산업계 및 학계의 전문가들은 재무적 지표에 
대한 과대한 강조는 기업의 미래가치를 창출하는 조직을 좌절시킬 것으로 
믿고 있다. 따라서 기업들은 재무적 측정과 더불어 조직의 비젼과 전략의 
달성을 나타내는 제품의 품질 및 혁신, 생산효율 및 효과성, 인적자본 
등의 비재무 측정을 고려하고자 한다. 이러한 개념을 기반으로 Kaplan과 
Norton은 1992년에 균형성과표(Balanced Scorecard)라 일컫는 개선된 
성과측정 시스템을 제안하였다. 이 균형성과표는 유일하지만 서로 연관된 
4개의 관점-재무관점, 고객관점, 비즈니스 프로세스관점, 종업원학습 및 
성장관점-을 가지고 있다. 이 신개념의 성과측정 시스템은 재무와 
비재무간 균형을 이룰 뿐만 아니라 조직의 장단기 목적간 균형을 이룬다. 
Kaplan과 Norton(1992/1996)은 학습과 성장을 위한 작업환경으로 
종업원을 만족시키고 프로세스을 용이하게 하여 높은 품질의 제품과 
서비스를 고객에 제공하면 고객은 만족하게 되며, 만족한 고객을 가진 
기업은 결과적으로 재무적 성과 개선을 낳을 수 있는 사업의 확장기회를 
갖게 된다고 보았다. 컨테이너 터미널에 대한 각 관점별 성과지표는 
일반적으로 널리 사용되고 있는 것으로 기존의 문헌들에서 언급한 
성과지표들로 구성하였다. 기본적으로는 Kaplan과 Norton이 제시한 
지표들을 근간으로 물류 서비스 관련 균형성과표 관련 문헌(Su, et al. 
2003, Ravi, et al., 2005, Stank, et al., 2003, Brewer, et al. 2000, 
Liberatore, et al., 1998, Wisner, 2003, Ramdas, et al., 2000, Yoo, 
2004)을 참고하여 국내 컨테이너 터미널 운영 전문가들의 자문을 받아 
컨테이너 터미널에 적합한 각 관점별 지표들로 구성하였다.  
재무관점은 일련의 운영활동을 실행한 후 조직의 경제적 결과를 
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나타내기 때문에 균형성과표에서 중요한 관점 중의 하나이다. 일반적으로 
재무전문가들은 조직의 유동성, 지불능력, 수익성을 보여주는 비율분석을 
적용한다. 유동성은 조직의 만기부채, 지불능력 및 기대하지 않은 
현금요구를 만족시킬 수 있는 단기능력을 측정한다. 지불능력은 장기 
채무변재 및 장기간 생존능력을 측정하며, 마지막으로 수익성은 기업의 
수익창출 및 충분한 투자에 대한 회수능력을 측정한다. 운영의 본질상 
공동 물류센타들은 대부분 타인의 화물에 대한 물류 서비스를 제공하는 
서비스산업에 속하며 상품재고를 가질 수가 없다. 우리나라의 컨테이너 
터미널은 물류업체가 시설을 직영 또는 임차형식으로 운영하는 형태이다. 
이것은 유동비율, 당좌비율, 어음회전율, 재고회전율 등 단기유동성을 
무의미하게 하고 있다. 이러한 이유로 본 연구에서 유동성비율은 재무적 
관점에서 제외하였다. 재무관점의 요인은 지불능력, 수익성 및 투자 
회수율이다. 지불능력에 대한 성과지표는 총자산 부채비율, 고정자산 
비율을 들 수 있고, 수익성에 대한 성과지표는 운전마진 비율, 이익마진 
비율, 매출 성장율 등을 들 수 있으며, 마지막으로 투자 회수율에 대한 
성과지표는 총자산 회전율, 고정자산 회전율 등을 들 수 있다. 
Kaplan과 Norton(1992/1996)에 의해서 제안된 균형성과표의 
고객관점에서의 핵심 지표들은 고객만족, 고객유지, 새로운 고객유치 및 
시장점유율 등이다. 화물의 적재 및 하역은 운송사에 의해 결정된다. 
그러나 컨테이너 터미널 주된 고객인 운송사는 한정되어 있어 
고객수익이나 시장점유율을 고려한다는 것은 무의미하다. 따라서 
고객관점의 핵심 지표는 고객만족, 고객유지, 그리고 새로운 고객유치라고 
할 수 있다. 
비즈니스 프로세스관점의 성과측정 기준을 결정할 때 경영자는 
우선적으로 어떤 프로세스가 고객과 투자자의 목적을 달성하는데 
중요한지를 규정해야 한다 (Kaplan & Norton, 1992). 컨테이너 터미널의 
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이용자들은 가능하면 적은 시간동안 컨테이너 터미널에서 하역하고 
운영비를 최소화하기를 원한다. 컨테이너 터미널 이용자들의 기대를 
만족시키기 위하여 경영자들은 컨테이너 터미널의 효율성을 증가시킴은 
물론 컨테이너 터미널 하부구조 및 처리장비를 확장해야 한다. 화물을 
물류서비스로 부터 발생한 수익이 컨테이너 터미널의 주된 운영수익이 
된다. 그러므로 총화물처리 효율성보다는 물류처리 효율성이 더 관심을 
받고 있다. 
현대적인 기술과 역량을 갖추고 있어도 대부분의 기업들은 장기적으로 
고객과 비지니스 프로세스 목표를 만족시키지 못하고 있다 (Kaplan & 
Norton, 1992). 이것은 기업들이 제품을 만들어서 서비스를 제공하기 
위해서 종업원들에 대한 교육과 훈련을 잘 시켜야 함을 의미한다. 
인적자원관리는 학습과 성장하는 조직으로 만드는데 중요하다. 기업이 
종업원들에 직무훈련을 수행하게 하고 충분한 동기부여를 설정한다면, 
보상 및 성과평가 시스템은 내부 프로세스가 효율적이 되도록 고무해야 
하고 고객기대를 만족시키기 위해서 제품과 서비스 품질을 개선해야 한다. 
즉 종업원학습 및  성장관점에서 인적자원과 조직 시스템의 두 요인이 
고려되어야 한다. 인적자원 요인에 대한 핵심 지표는 교육훈련, 종업원 
효율성, 인적자원의 충분한 활용 등이며, 조직 시스템에 대한 핵심 지표는 
조직구조 및 정책, 고용기록 유지보수, 평가, 동기부여 및 보상, 그리고 
경영 시스템에서의 혁신 정도라고 할 수 있다. 이와 같은 4가지 
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<표 8>   컨테이너 터미널의 균형성과표 





Yoo(2004), Su, et al. (2003), 
Ravi, et al.(2005), Stank, et 




(Profitability) 총자산이익율 순이익/자산 
Kaplan & Norton(1996), 
Yoo(2004), Su, et al. (2003),  
Brewer, et al.(2000) 
수익성장율 
수익증가/ 





Kaplan & Norton(1996), 
Yoo(2004), Lynch et al. 
(2000), Tracy et al. (2005), 
Voss et al. (2005), Kim 
(2006), Su, et al. (2003) 
고객관점 정의 관련문헌 
항만 하부구조 항만 하드웨어 
 
선사만족도 
항만 서비스 항만 소프트웨어 
Kaplan & Norton(1996),   
Su, et al. (2003), Kuo, et 
al.(1999), Hackman, et 
al.(2001), Stank, et al.(2003) 
선사 유지 
선사 유지율 고객 유지 
Kaplan & Norton(1996), Su, 
et al. (2003) 
항차 증가율 고객 증가 
신규 선사 유치 
환적 화물 증가 환적화물 증가 
Kaplan & Norton(1996), Su, 
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<표 8>   컨테이너 터미널의 균형성과표-계속 
내부 비즈니스 프로세스 관점 정의 관련문헌 
컨테이너 부두 이용율 
총접안시간/ 
선석당 시간당 총 
작업시간 

















게이트 반출입 시간 
트레일러 입출 
회전 시간 
Y.Roll & Hayuth(1993), 
Jordan, & Dorbon(1999),  
Cullinane (2000), Dong-





오성동 & 박노경(2001), 
임병학 & 한윤환 (2004), 
신재영․곽규석․남기찬 
(1999) 
종업원의 학습 및 성장 관점 정의 관련문헌 
종업원 교육 및 훈련 인적자원 교육훈련 
종업원 효율성 인적자원의 활용 
 
인적자원
관리 종업원 배치 
인적자원의 할당 
적재적소 배치 
Kaplan & Norton(1996), 
Yoo(2004), Su, et al. 
(2003), Kuo, et al.(1999), 
Ramdas, et al.(2000). 
Hackman, et al.(2001) 
조직 구조 및 정책 조직구조 및 정책 
종업원 정보 관리 





종업원 평가 및 보상 평가와 보상 
Kaplan & Norton(1996), 
Yoo(2004), Su, et al. 
(2003) Kaplan & 
Norton(1996), Yoo(2004), 
Su, et al. (2003) 
 
 - 54 - 
제3절 컨테이너 터미널의 품질기능 전개 구축 
프로세스와 종업원을 제대로 통제하고 관리하기 위해서는 재무척도를 
프로세스의 산물에 대한 고객의 만족을 측정하는 외부척도와 운영효율성을 
추적하는 내부척도에 연계시켜야 한다. 고객만족의 척도는 기업 성공의 
선행 지표라기보다는 후행 지표로서 성과를 사후에 평가하는 것이다. 
요컨대 운영측면에서 유용하려면 프로세스 매니저가 통제할 수 있는 
내부척도에 연계되어야 한다. 프로세스 매니저가 고객이 기대하는 외부의 
제품척도를 알면 이를 외부척도에 영향을 미치는 적절한 내부프로세스 
척도로 전환시켜야 한다. 내부척도가 효과적이기 위해서는 고객이 
중요하다고 생각하는 외부척도와 연계되어야 하고, 프로세스 매니저가 
직접적으로 통제할 수 있어야 한다. 내부 비즈니스 프로세스 척도가 
효과적이기 위해서는 종업원학습 및  성장관점요인들과 연계되어야 한다. 
이러한 연계는 균형성과표와 품질기능전개도의 결합모형을 통해 
이루어진다. 
QFD의 근본적인 아이디어는 고객의 요구 (What’s)를 최종 제품이나 
서비스 품질로 변환하는 것이다. 전체 변환과정은 다음과 같이 하나의 
단계가 된다; 고객요구를 제품 특성으로의 변환, 제품특성을 설계 
요구사항으로의 변환, 설계요구사항을 프로세스 요구사항으로의 변환, 
프로세스 요구사항을 프로세스와 방법으로의 변환. 이 최종 프로세스와 
방법들은 최초의 고객 요구를 만족시키는 제품이나 서비스를 생산해야 
한다. 이 변환과정들은 앞서 설명한 품질의 집 <그림 12>으로 알려진 
일련의 행렬들을 사용한다. 이 행렬들을 사용하여 다양한 요인들간 관계, 
중요도, 상관관계를 분석한다. QFD와 HOQ에 대한 일반적이면서 전통적인 
방법에 대한 자세한 내용은 Hauser and Clausing (1988)에서 찾아 볼 수 
있다.  전통적인 4단계의 제조업 기반 QFD을 서비스영역에 적용시키기 
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위해서는 약간의 수정이 필요하다. 수정된 본 연구의 방법론은 기업 내부 
서비스 기반의 3단계 방법론이다. 또한 전통적인 방법론의 용어도 본 
연구의 컨테이너 터미널에 적합하도록 수정했다. 본 논문에서 제안하고 
있는 모형은 3개의 QFD 행렬-재무와 고객관점간 행렬, 고객과 비즈니스 
프로세스관점간 행렬, 비즈니스 프로세스와 종업원학습 및  성장관점간 
행렬-이 이용된다. 이 행렬들은 관점간 연계를 보여주고 연계속에서 각 
관점의 지표들의 우선순위를 보여준다. 다음 <그림 13>는 종업원 만족 




1. 제1단계: 재무관점과 고객관점간 품질의 집 구축 
모든 행렬들의 값은 컨테이너 터미널의 고객 그리고 종사자들 중 
전문가들과의 인터뷰와 토론을 거쳐 얻어진 결과이어야 한다. 재무관점은 
앞 절에서 언급한 균형성과표의 재무관점이다. 우선 재무관점에 대한 분석 
계층 모형을 기반으로 컨테이너 터미널의 재무관련 부서에서 근무하고 
있는 전문가들로부터 쌍대비교하는 설문을 통해 재무관점의 각 지표에 
대한 상대적 중요도를 결정하는 것에서 시작한다. 다음 <그림13>과 <표 
9>는 각각 분석 계층 모형과 상대적 중요도를 결정하기 위한 설문을 
보여주고 있다. 컨테이너 터미널의 재무관련 종사자 중 전문가로부터 <표 
9>와 같은 설문에 의해 품질의 집의 가장 좌측의 중요도 값을 다음 
순서로 각 행렬에 대한 중요도(ω )를 다음과 같은 식에 의해 구할 수 있다.  
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<그림 13> 균형성과표를 품질기능전개로의 변환 과정 
 
Saaty (1986)는 두 요인을 비교할 때 1에서 9점 척도로 비교하는 
방법을 제안하였다. 점수 1은 두 요인간에 차이가 없음을 의미하고, 점수 
9는 비교요인(열의 요인)에 대해 고려대상인 요인(행의 요인)의 압도적 
우위를 의미한다. 요인의 영향력이 약한 수준이라면 점수의 범위는 1에서 
1/9까지가 된다. 점수 1은 차이가 없음을, 점수 1/9은 행요인에 대해 
열요인의 압도적 우위를 가짐을 의미한다. 점수가 쌍으로 비교될 때, 열의 
값은 행렬내에서 역비교에 자동적으로 배치된다. 다음 <표 9>는 
비교판단을 위한 기본적인 척도를 보여주고 있다. 
Phase I  
고객만족 
요인 
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<표 9>  비교판단을 위한 기본척도 
척도 정 의 비    고 
1 동등 요인간 중요도 차이가 없는 경우 
3 약간중요 요인간 중요도가 약간의 차이가 있는 경우 
5 중요 요인간 중요도가 상당히 차이가 있는 경우 
7 좀더중요 어느 한 요인이 확실하게 중요하다고 판단되는 경우 
9 매우중요 어느 한요인이 절대적으로 중요하다고 판단되는 경우 
2,4,6,8 1,3,5,7,9척도들의 중간척도에 해당 


































   







maxλ   i = 1,…,n          (3) 
ijji aa /1=  (혹은 1ij jia a = )는 강한 일관성 조건, , , , 1,...,ij jk ika a a i j k n= = ,에서 







1 이다( Saaty 2003). 본 
논문에서는 Saaty (1986)가 제안한 정규화(normalization)방법을 이용하여 
다음과 같은 식에 의해 선호도 벡터를 구한다.  



























1ω                        (4) 
iω 는 요인i에 대한 가중치가 부여된 선호도를, ija 는 행의 요인 i와 열의 
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요인 j에 배치된 행렬값을, J는 열 요인의 수를, I는 행 요인의 수를 
의미한다. 위의 쌍대 비교행렬들은 식 (3)과 (4)를 통해 중요도 벡터들이 
구해진다. 
제1단계의 품질의 집 구축을 위한 둘째 단계로는 재무관점과 
고객관점간의 관계행렬을 구하는 것이다. 관계의 강도를 표현하는데 
방법은 여러가지가 있으나 본 연구에서는 분석계층프로세스 모형에 기반을 
두고 있다. 본 연구에서  분석계층프로세스 모형을 이용하는 이유는 
의사결정의 일관성을 측정할 수 있게 해주고 또한 검증된 측정 척도와 




<그림 14> 재무관점의 우선순위 결정을 위한 분석 계층 모형 
 
분석계층프로세스 모형은 일반적으로 의사결정 대안들을 평가하기 위해 
사용되지만, 본 논문은 열(재무관점)과 행(고객관점)간 관계의 강도를 
계량화하기 위해서 분석계층프로세스 모형을 사용한다. 다음 <그림 15>은 
관계행렬 구축을 위한 분석 계층 모형을, <표 10>을 관계행렬 값을 
구하기 위한 전문가용 설문의 일부분을 보여 주고 있다. 이때 재무관점의 
각 지표들은 고객관점을 통제하는 요인이 된다. 
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9------7------5 ------3 ----- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 -----9 유동비율 
부채 
비율 
9------7------5 ------3 ----- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 -----9 영업이익율 
부채 
비율 





9------7------5 ------3 ----- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 -----9 수익성장율 
부채 
비율 
9------7------5 ------3 ----- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 -----9 매출성장율 
 
재무관점과 고객관점간 관계행렬 값를 계산한 후 다음 절차는 
고객관점의 다양한 지표들에 대한 상대적 중요도를 도출하는 단계로 
이동한다. 이 절차는 상대적으로 널리 이해되고 있는 기존 품질기능 
전개도의 계산 절차를 사용하여 계산한다(Shillito, 1994). 본 연구에서는 





<그림 15> 재무와 고객관점간 관계행렬 구축을 위한 분석계층모형 
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항만하부구조 9----7----5 ----3 ----- 1 ---- 3 ----- 5 --- -7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9----7----5 ----3 ----- 1 ---- 3 ----- 5 --- -7 -----9 선사유지율 
항만하부구조 9----7----5 ----3 ----- 1 ---- 3 ----- 5 --- -7 -----9 항차증가율 
항만하부구조 9----7----5 ----3 ----- 1 ---- 3 ----- 5 --- -7 -----9 환적화물증가 
 
QFD의 대부분의 문헌에서는 <그림 15>에서 보는 바와 같이 
고객관점으로 명시된 열위에 위치하는 지붕 행렬(Roof Matrix)이 있다. 이 
지붕행렬은 렬간의 상관관계를 보여주고 때때로 열의 목표 값을 제한하기 
위해서 사용하곤 한다. 그러나 지붕행렬은 행과 열간 관계의 다양한 강도 
수준을 나타내는 우위를 조절하기 위해 이용될 수 있다. 전통적으로 이 
관계 값은 주관적 판단에 의해 조정되며 분석 후 평가로 지붕행렬에서 
보여주는 열의 상관관계에 기반을 둔다(Akao, 1990). 최근에 2차 정수 
계획법을 사용하여 열간 상호 종속성을 나타내고자 하는 노력이 
있었다(Park and Kim, 1998). 그러나 이런 모형의 사용은 제한된 예산 
내에서 상승효과적인 프로젝트 구현시 비용절감에 국한된다. 본 
연구에서는 주관적 의사결정 프로세스의 정교함과 정확성을 부가하는 
Saaty의 분석네트워크프로세스 모형 혹은 초행렬 접근법을 사용하여 열의 
종속성을 나타낸다(Saaty and Takizawa, 1986; Saaty and Vargas, 1998; 
Saaty, 1996). 고객관점의 지표들간에 상관관계가 없으면 지붕행렬은 아무 
관련이 없다. 여기서 분석네트워크프로세스를 사용하는 타당성은 다음에 
기술하고 있다. 
Saaty(1996)에 의해 만들어진 ANP는 다기준 의사결정 기법으로 여러 
개의 대안에 대해 다면적인 평가기준과 다수 주체에 의한 의사결정을 
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지원하고 있다. AHP와 함께 ANP 모형화와 측정과정은 일련의 기준과 
활동의 상대적 중요도를 결정하는데 다양하게 이용되고 있다. ANP의 가장 
큰 특징은 기준에 대한 절대평가가 아니라 쌍대비교를 통한 평가자의 
일관성 있는 판단을 근거로 정량적인 요소와 정성적인 요소를 동시에 
고려함으로써 의사결정문제의 해결을 위한 포괄적인 틀을 제공해 준다는 
점이다. ANP가 다양한 의사결정문제에 적용되는 이유는 이 기법이 인간의 
사고와 유사한 방법으로 문제를 분석하고 분해하여 구조화할 수 있다는 
것과 상호 관계 모형을 이용하여 상대적 중요도 또는 선호도를 체계적으로 
비율척도화하여 결과를 얻을 수 있다는 점이다. 컨테이너 터미널의 
성과측정 지표의 가중치 결정은 다음과 같은 특징을 지니고 있다. 첫째, 
고려해야 할 컨테이너 터미널의 많은 성과측정 기준들이 있다는 것이다. 
이러한 기준들을 모두 만족하는 최적의 업체가 있을 수도 있지만, 
물류서비스 이용자인 기업이 요구하는 기준에 모두 만족하지 못하는 
물류업체들이 대다수이다. 둘째, 기업의 경쟁 환경이 급속히 변화함에 
따라 이러한 변화사항을 수시로 반영해줄 수 있어야 한다. 셋째, 컨테이너 
터미널의 성과측정의 문제는 비구조적이고 전략적인 의사결정문제이므로 
정성적 요소가 많이 포함된다. ANP는 정량적 요소와 정성적 요소를 
구분하지 않으므로 컨테이너 터미널의 성과측정에 많이 포함되는 정성적 
요소를 보다 용이하게 다룰 수 있다. 넷째, ANP는 컨테이너 터미널의 
균형성과표의 종업원 성장 및 학습관점, 비즈니스 프로세스관점, 고객관점, 
재무관점이 인과관계를 가지고 있고 컨테이너 터미널의 조직과 전략간 
인과관계를 보다 용이하게 표현해 줄 수 있다. 이러한 특징이 있는 
컨테이너 터미널의 성과측정 지표의 가중치 결정을 지원해 주기 위해서는 
가중치 모델의 하나인 ANP가 적합하다. 첫째, ANP는 의사결정 과정과 
관계가 있는 유무형의 모든 기준(criteria)을 포함하는 포괄적이고 
전략적인 의사결정 문제를 다루는 정성적인 도구이다(Saaty, 1996). 둘째, 
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AHP는 의사결정 수준(level)간 단일방향의 계층관계를 표현하는 의사결정 
프레임웍을 모형화하지만, ANP는 의사결정 수준과 속성들간 엄격한 
계층구조가 아닌 복잡한 관계를 표현하는 의사결정 프레임웍을 모형화하는 
도구이다. 셋째, 의사결정 문제에서, 실제 생활속의 문제에 존재하는 상호 
종속성의 특성으로 인한 기준들간 상호 종속관계를 고려한다는 것은 매우 
중요하다. ANP방법론은 기준들의 수준들간 상호 종속관계를 허용하고 
있어 매력적인 다기준 의사결정 도구이다. 이러한 특징은 서로 다른 
촉진자, 기준 및 하부 기준들간 상호 종속성을 반영하지 못하는 AHP보다 
우수하게 만들고 있다. 넷째, ANP방법론은 정성적이고 정량적인 특징 
뿐만 아니라 속성들간 비선형 종속관계를 고려하는데 유익한 도구이다. 
다섯째, ANP는 고려중인 문제를 구성요소들 뿐만 아니라 요소들의 
그룹이나 군집의 우선순위에 의해 실제적이고 현실적으로 묘사한다. 
여섯째, ANP의 느슨한 네트웍 구조는 AHP처럼 기준들의 우선순위 
고려없이 어떤 의사결정 문제도 표현을 가능하게 해 준다. 일곱째, 
ANP방법론은 의사결정자에게 서로 다른 대안에 대한 상대적 순위지표인 
종합적인 점수(synthetic scores)를 제공한다는 점에서 유일하다. 
 
 
2. 제2단계: 고객관점과 비즈니스 프로세스관점간 품질의 집 구축 
두번째 만들어진 QFD 행렬은 고객관점과 비즈니스 프로세스관점간 
연계에 중점을 둔다. 고객관점에 영향을 미칠 수 있는 6개의 비즈니스 
프로세스의 요인들이 품질의 집의 열에 위치하고 고객관점은 품질의 집의 
행에 위치시킨다. 첫번째 QFD 행렬의 행의 중요도 값은 이동하여 새로운 
행렬의 열이 된다. 분석계층프로세스 모델을 사용하여 컨테이너 터미널의 
전문가들에 의해 고객관점과 비즈니스 프로세스관점간 관계의 강도를 
나타내는 관계행렬이 완성한다. 다음 <그림 16>은 관계행렬 구축을 위한 
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분석 계층 모형을, <표 12>는 관계행렬 값을 구하기 위한 전문가용 
설문의 일부분을 보여 주고 있다. 이에 대한 결과는 제1단계에서 처럼 각 
고객관점의 요인에 대해 컨테이너 터미널 비즈니스 프로세스관점의 
요인들의 중요도 값의 집합이다. 
 
 
<그림 16> 고객과 프로세스관점간 관계행렬 구축을 위한 분석계층모형 
 
 























부두이용율 9-----7------5 ------3 ---- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9-----7------5 ------3 ---- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 ----9 
총선석 
생산성 
부두이용율 9-----7------5 ------3 ---- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 ----9 
총장비 
생산성 
부두이용율 9-----7------5 ------3 ---- 1 ----- 3 ----- 5 ---- -7 ----9 
투입인력 
생산성 




고객과 비즈니스 프로세스관점간 관계행렬을 완성한 후 열들간 
(비즈니스 프로세스관점 요인들간) 상관관계를 표현하는 지붕행렬이 
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분석네트워크프로세스 (ANP) 모형의 Saaty의 초행렬 접근법을 이용하여 
계산된다. 이 초행렬 접근법은 전통적인 QFD에 대하여 몇 가지의 장점을 
가질 수 있다. 우선 주관적으로 평가될 수 있는 값을 줄여 가능한 
객관적으로 계량화한다. 전통적인 QFD의 지붕행렬은 대칭을 이루지만 
ANP 접근법에 의한 지붕행렬은 대칭 혹은 비대칭을 모두 허용한다. 
본 논문의 수정된 QFD 접근법은 초행렬 M의 구축을 필요로 한다. 이 
초행렬 개념은 마코프 체인 프로세스와 유사하다(Saaty, 1996). 상호 
종속적 영향을 가지는 시스템에서 최종 가중치를 구하기 위하여,  중요도 
벡터는 초행렬로 알려진 행렬의 적절한 열로 정렬되어진다. 결과적으로 
초행렬은 실제적으로 각 행렬부분이 시스템내 두 마디(요소 혹은 
군집)들간 관계를 표현하는 부분행렬이다(Sarkis, 2000). Saaty (1996)는 
이런 네트웍 구조를 해결하는 초행렬(supermatrix)를 제안하였다. 네트웍 
내 수준간 혹은 군집간 상호 종속성이 존재하기 때문에 보통 초행렬의 
열은 1이상의 합이 된다. 이 초행렬은 우선 행렬의 각 열의 합이 1이 되는 
확률적(stochastic)이 되도록 변환되어져야 한다. 이 행렬은 가중치가 
부여된 초행렬(weighted supermatrix)이라 부른다. 행렬의 멱승을 
증가시키는 것은 각 요인에 대한 상호간 상대적 영향을 결정하여 준다. 
일정한 가중치로의 수렴을 얻기 위해서 가중치가 부여된 초행렬에 대한 
무한 멱승을 증가시킨다. 즉 로 k는 임의의 큰 수를 의미하며 
M은 초행렬을 의미한다.  이렇게 해서 구해진 새로운 행렬을 무한 
초행렬(limit supermatrix)이라고 부른다(Saaty, 1996). 이 무한 초행렬은 
가중치가 부여된 초행렬(weighted supermatrix)과 동일한 형태이지만, 이 
무한 행렬의 모든 열은 동일하다. 초행렬의 각 블락을 정규화함으로써 






 - 65 - 
 
 
초행렬 M에서 W21, W32, W33은 <그림 17>에서 보는 바와 같은 
행렬이다. 행렬 W21은 앞 단계의 행렬에서 계산된 고객관점의 중요도를 
나타내는 벡터이다. 행렬 W32는 고객관점에 대한 비즈니스 프로세스관점의 
영향을 나타낸다. 마지막으로 행렬 W33은 앞에서 언급한 비즈니스 
프로세스관점의 상호 종속성을 나타낸다. <그림 17>은 이러한 행렬들이 
수정된 QFD에 적합한지 그리고 초기 초행렬이 어떻게 만들어지는지를 
보여주고 있다.   
이 초기 초행렬은 비즈니스 프로세스관점의 중요도를 계산하기 위해서 
사용된다. 이 초기 초행렬이 더 이상 나누어 질 수 없고, 원형적이면서 
확률적이면 (Saaty, 1996), 이 초행렬은 k+1승으로 증가할 때 k를 
무한대로 증가시키면 일정한 값으로 수렴한다. <그림 17>은 또 수렴한 
값들의 벡터(W31)가 수정된 QFD에 결과를 제공하기 위해 어떻게 
변환되는가를 보여주고 있다. 이 수렴한 값들은 중요도를 나타내는 행이 
된다. 이 중요도는 다음 단계의 QFD 행렬에서 종업원학습 및 성장관점의 
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<그림 17>  AHP, ANP, 초행렬에 의한 품질기능전개도 구축 
 
 
3. 제3단계: 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 성장관점간 품
질의 집 구축 
마지막 세번째 QFD 행렬은 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 
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성장은 물론 고객만족과 유지를 위해 또한 경쟁력 있는 비즈니스 
프로세스를 갖추기 위해 가장 중요한 종업원의 성장 및 혁신 요인들로 
구성된다. 전 단계에서와 같이 이 행렬의 본체(관계행렬)의 값은 행과 렬 
즉 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 성장관점 관계정도를 나타낸다. 
이 관계행렬의 값은 컨테이너 터미널 운영자 및 인적자원관리 전문가들의 
설문에 의해 결정된다. 초기 QFD 행렬이 만들어진 후 다시 종업원학습 및 
성장관점의 다양한 요인들의 상대적 중요도 도출 및 지붕행렬 구축으로 
이동한다. 이 상대적 중요도와 지붕행렬은 앞단계의 초행렬 접근법을 
사용하여 계산한 동일한 방법에 의해 계산된다. 다음 <그림 18>은 
관계행렬 구축을 위한 분석 계층 모형을, <표 13>은 관계행렬 및 




<그림 18> 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 성장관점간 관계행렬 
구축을 위한 분석계층모형 
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제4장 컨테이너 터미널의 실증분석 
제1절 설문의 목적 및 개요 
본 연구의 설문 목적은 우리나라 컨테이너 터미널의 성과를 평가하기 
위한 측정지표들의 상대적인 중요도 및 재무, 고객 및 프로세스의 성과를 
높이기 위한 종업원의 성장 및 혁신 요인이 무엇인지를 알아보기 위한 
것이다. 설문은 각 관점에서의 측정지표들간 쌍대비교를 위해 <표 
14>에서 보는 바와 같이 Saaty(1986)의 9점 척도법으로 구성되어 있으며, 
네트웍 계층구조를 기초로 같은 상위 특성을 가진 요소간의 상호비교가 
가능하도록 설문지를 작성하였다. ‘1’은 두 요인간에 차이가 없음을 
의미하고, 점수 ‘9’는 비교요인(열의 요인)에 대해 고려대상인 요인(행의 
요인)의 압도적 우위를 의미한다. 요인의 영향력이 약한 수준이라면 
점수의 범위는 1에서 1/9까지가 된다. 점수가 쌍으로 비교될 때, 열의 
값은 행렬내에서 역비교에 자동적으로 배치된다. 또한 설문은 
분석계층프로세스와 분석네트워크프로세스 모형의 특성상 설문의 수량보다 
설문의 목적에 부합하는 관련 전문가를 대상으로 설문조사를 할 수 있도록 
만들어졌다. 균형성과표가 네 관점으로 나누어져 품질기능전개도로 
변환하기 위한 전문가용 설문을 만들었다. 네 관점에 따라 재무관점은 
컨테이너 터미널의 재무관련 부서에 근무하는 재무 전문가에게, 
고객관점은 컨테이너 터미널의 주 고객이 되는 선사에게, 비즈니스 
프로세스관점은 컨테이너 터미널의 실무 종사자들에게, 마지막으로 
종업원학습 및 성장관점은 컨테이너 터미널 종사자 중 특히 
인사조직관련부서에 근무하는 전문가에게 각각 물어 볼 수 있도록 
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<표 14 > 비교판단을 위한 기본척도 
 
척도 정 의 비       고 
1 동등 요인간 중요도 차이가 없는 경우 
3 약간중요 요인간 중요도가 약간의 차이가 있는 경우 
5 중요 요인간 중요도가 상당히 차이가 있는 경우 
7 좀더중요 어느 한 요인이 확실하게 중요하다고 판단되는 경우 
9 매우중요 어느 한 요인이 절대적으로 중요하다고 판단되는 경우 
2,4,6,8 1,3,5,7,9척도들의 중간척도에 해당 
위척도의 
역수 
역비교시 의사결정자의 일관성 존재를 가정하기 위한 척도 
 
 
제2절 표본의 선정 및 데이터 수집 
본 연구를 위한 설문조사는 2008년 4월 1일부터 동월 30일까지 약 
4주에 걸쳐 컨테이너 터미널을 운영하고 있는 전문가를 대상으로 
실시했고, 조사대상은 컨테이너 터미널을 운영하고 있는 업체와 터미널의 
고객사를 중심으로 약 20개 업체를 대상으로 143부를 회수하여 회수율은 
90%이다. 다만 회수된 설문중 일관성 검증을 통하여 일관성 비율이 
0.1이하인 70부의 설문을 중심으로 기하평균을 사용하여 본 연구의 
분석에 이용했다. 설문에 응답한 143명의 기술통계량을 보면 근무경력은 
1-5년이 28명, 6-10년이 42명, 11-15년 47명, 16-20년이   18명, 20년 
이상이 8명이다. 응답한 기업의 매출규모는 100억 미만인 기업이 1개, 
100억에서 1000억 미만이 4개, 1000억 이상이 15개 기업이었으며, 
종업원 수로는 100명 미만인 기업이 2개, 100명이상 1000명 미만이 12개 
기업, 1000명 이상이 6개 기업으로 이루어졌다. 이에 대한 요약으로 
수집된 자료들의 기술 통계와 일관 검증의 결과를 각각 <표 15>와 <표 
16>에 나타내었다.  
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<표 15 > 수집된 자료의 기술 통계 
 
근무경력 인원 수 매출규모 기업수 종업원 수 기업수 
1-5년 28명 100억 미만 1개 100명 미만 2개 
6-10년 42명 100억~1000억 미만 4개 100명~ 1000명 미만 12개 
11-15년 47명 1000억 이상 15개 1000명 이상 6개 
16-20년 18명      
20년 이상 8명      
합계 143명 합계 20개 합계 20개 
 
 
<표 16 > 수집된 자료의 일관성 검증 결과 
 




재무 요인간 쌍대비교 24 7 재무요인의 중요도 
재무와 고객 요인의 
쌍대비교 
25 6 재무와 고객관점간 관계행렬 
고객 
요인의 상호 종속성하에서 
쌍대비교 
38 11 고객관점의 지붕행렬 








39 12 프로세스관점의 지붕행렬 








28 12 종업원 관점의 지붕행렬 
합 계 217 70  
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제3절 품질기능전개도 구축 
QFD의 핵심은 고객의 소리(Voice of the Customer)를 정의하고 이를 
제품 설계 및 제조공정으로의 변환이다. 이 QFD는 고객요구, 설계명세서, 
제품 속성, 제조공정과 운영조건을 통합하기 위해서 4개의 행렬을 
사용한다. 이 방법론은 고객의 요구로 시작한다. 행렬에서 설문을 통해 
얻은 고객의 소리는 측정가능한 설계요구로 변환되고, 경쟁적인 제품에 
대한 고객의 인식은 목표와 기회를 제공해 준다. 고객요구의 중요도와 
함께 설계 명세서가 구축된다. 마지막으로 특정 설계 속성을 제한하기 
위해 사용하는 설계속성들간 상호관계는 지붕행렬(Roof Matrix)이라 
부른다. 오늘날 QFD는 제조환경 뿐만 아니라 서비스 분야에서도 확장 및 
수정하여 사용하고 있다. 본 논문에서 제안하고 있는 것은 컨테이너 




1. 제1단계: 재무관점과 고객관점간 품질의 집 구축 
우선 첫째 절차로는 재무관점에 대한 분석 계층 모형을 기반으로 
컨테이너 터미널의 재무관련 부서에서 근무하고 있는 전문가들로부터 
쌍대비교하는 설문을 통해 재무관점의 각 지표에 대한 상대적 중요도를 
결정하는 것에서 시작한다. 컨테이너 터미널의 재무관련 종사자 중 
전문가로부터 얻은 설문을 기반으로 식 3과 4를 이용하여 각 지표에 대한 
상대적 중요도를 계산한다. 재무관점의 쌍대 비교행렬은 설문자들 중 
일관성 비율(CR)이 0.1이하인  응답자를 대상으로 하여 <표 17>와 같이 
최종 쌍대비교행렬을 구성하여 중요도를 계산하였다. 그 결과 부채비율이 
46%로 재무관점에서는 가장 중요한 요인으로 평가되고 있음을 알 수 
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있다. 이 중요도는 향후 품질기능전개도 구축에 이용된다. 
 
<표 17> 재무관점의 중요도 
재무적관점 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부채비율(1) 1.00 3.70 4.76 4.17 5.26 5.00 0.46 
유동비율(2) 0.27 1.00 2.17 1.20 2.17 2.17 0.16 
영업이익율(3) 0.21 0.46 1.00 1.20 2.08 1.20 0.11 
총자산이익율(4) 0.24 0.83 0.83 1.00 2.17 1.20 0.11 
수익성장율(5) 0.19 0.46 0.48 0.53 1.00 0.83 0.07 
매출성장율(6) 0.20 0.46 0.83 0.83 1.20 1.00 0.09 
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.113, CI=0.023, CR=0.017 
 
제1단계의 품질의 집 구축을 위한 둘째 절차로는 재무관점과 
고객관점간의 관계행렬(Relational Matrix)을 구하는 것이다. 재무관점과 
고객관점간 관계강도의 표현은 의사결정에 대한 일관성을 측정할 수 있게 
해주고, 또한 검증된 측정 척도와 우선순위 판단을 위한 분석적 절차를 
제공해(Saaty, 1986, 1996) 주는 분석계층프로세스 모형을 이용한다. 이 
관계행렬의 값은 재무관점의 각 지표의 통제하에 고객관점을 쌍대비교하여 
중요도 벡터를 각각 계산하여 관계행렬을 완성한다. 다음 <표 18>에서 
<표 23>까지 6개의 행렬은 재무관점의 각 요인하에서 고객관점의 
쌍대비교행렬 및 중요도를 보여 주고 있다. 이러한 6개의 행렬의 중요도는 
일관성 비율(CR)이 0.1이하인 응답을 대상으로 계산되었으며, 이들을 <표 
24>에 정리하였다. 이 값은 최종적으로 품질기능전개도의 관계행렬을 
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항만하부구조 1.00 0.76 0.88 1.16 1.32 1.32 0.18 
항만서비스 1.32 1.00 1.16 1.32 1.32 0.88 0.19 
하역역량 1.14 1.14 1.00 1.32 1.32 0.88 0.19 
선사유지율 0.86 0.76 1.00 1.00 1.32 0.88 0.16 
항차증가율 0.76 0.76 0.77 0.88 1.00 0.88 0.14 
환적화물증가율 0.76 0.76 0.67 0.88 0.88 1.00 0.14 
일관성 검정(RI=1.32), λmax =5.935, CI=-0.013, CR=-0.010 
 
 










항만하부구조 1.00 1.92 2.38 2.13 1.39 2.27 0.28 
항만서비스 0.52 1.00 1.39 1.39 1.00 1.54 0.17 
하역역량 0.42 0.72 1.00 1.25 0.80 1.54 0.14 
선사유지율 0.47 0.72 0.80 1.00 0.47 0.65 0.10 
항차증가율 0.72 1.00 1.25 2.14 1.00 1.56 0.19 
환적화물증가율 0.44 0.65 0.65 1.55 0.64 1.00 0.12 
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.063, CI=0.013, CR=0.010 
 
 










항만하부구조 1.00  2.70  2.70  2.38  2.00  2.38  0.32  
항만서비스 0.37  1.00  0.76  0.80  0.51  0.61  0.10  
하역역량 0.37  1.31  1.00  0.74  0.61  0.67  0.11  
선사유지율 0.42  1.25  1.36  1.00  0.69  0.58  0.12  
항차증가율 0.50  1.97  1.64  1.44  1.00  1.20  0.18  
환적화물증가율 0.42  1.64  1.50  1.73  0.83  1.00  0.16  
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항만하부구조 1.00  1.00  1.00  3.57  1.72  1.92  0.24  
항만서비스 1.00  1.00  1.45  1.92  1.92  2.08  0.23  
하역역량 1.00  0.69  1.00  1.92  1.33  2.08  0.19  
선사유지율 0.28  0.52  0.52  1.00  1.45  2.08  0.12  
항차증가율 0.58  0.52  0.75  0.69  1.00  2.08  0.13  
환적화물증가율 0.52  0.48  0.48  0.48  0.48  1.00  0.09  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.195, CI=0.039, CR=0.029 
 










항만하부구조 1.00  1.47  1.89  2.63  1.59  2.44  0.28  
항만서비스 0.68  1.00  1.08  1.69  1.27  1.27  0.18  
하역역량 0.53  0.93  1.00  1.59  0.79  1.16  0.15  
선사유지율 0.38  0.59  0.63  1.00  0.50  0.58  0.09  
항차증가율 0.63  0.79  1.27  2.02  1.00  1.18  0.17  
환적화물증가율 0.41  0.79  0.86  1.72  0.85  1.00  0.14  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.028, CI=0.006, CR=0.004 
 










항만하부구조 1.00  0.89  0.89  2.94  2.04  2.27  0.23  
항만서비스 1.12  1.00  1.25  2.94  2.27  3.03  0.27  
하역역량 1.12  0.80  1.00  1.89  2.04  1.75  0.21  
선사유지율 0.34  0.34  0.53  1.00  1.39  1.25  0.10  
항차증가율 0.49  0.44  0.49  0.72  1.00  1.92  0.11  
환적화물증가율 0.44  0.33  0.57  0.80  0.52  1.00  0.09  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.102, CI=0.020, CR=0.015 
 
<표 24>는 재무관점의 부채비율하에서 고객들은 항만서비스, 하역역량, 
항만하부구조를 각각  19%, 19%, 18%로 중요하게 여기고 있음을 알 수 
있다. 또한 유동비율, 영업이익률, 총자산이익률하에서 고객들이 가장 
중요시 여기는 요인은 모두 항만하부구조를, 매출성장률하에서 
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항만서비스를 중요시 하는 것으로 나타났다.  
 
<표 24> 재무관점의 요인하에서 고객관점의 중요도 요약 
구     분 부채비율 유동비율 영업이익률 총자산이익률 수익성장율 매출성장율 
항만하부구조 0.18  0.28  0.32  0.24  0.28  0.23  
항만서비스 0.19  0.17  0.10  0.23  0.18  0.27  
하역역량 0.19  0.14  0.11  0.19  0.15  0.21  
선사유지율 0.16  0.10  0.12  0.12  0.09  0.10  
항차증가율 0.14  0.19  0.18  0.13  0.17  0.11  
환적화물증가 0.14  0.12  0.16  0.09  0.14  0.09  
 
제1단계의 품질의 집 구축을 위한 셋째 절차로는 고객관점내의 각 
요인들하에서 상호 종속성을 고려했을시 중요도를 구하여 지붕행렬과 각 
요인들의 중요도를 구하는 것이다. 아래 <표 25>에서 <표 30>은 이를 
위한 쌍대비교행렬 및 계산된 중요도값을 보여 주고 있으며 <표 31>은 
중요도 요약을 보여 주고 있다. 이 값은 품질기능전개도의 지붕행렬과 
재무관점 영향하에서 고객관점의 요인의 중요성을 평가하는데 이용된다. 
이 지붕행렬은 열간의 상관관계를 보여주고 때때로 열의 목표 값을 
제한하기 위해서 사용되기도 하며, 또한 지붕행렬은 행과 열간 관계의 
다양한 강도 수준을 나타내는 우위를 조절하기 위해 이용된다. 본 
연구에서는 주관적 의사결정 프로세스의 정교함과 정확성을 부가하는 
Saaty의 분석네트워크프로세스 모형 혹은 초행렬 접근법을 사용하여 열의 
종속성을 나타내는 지붕행렬을 구한다. 재무와 고객관점간 관계행렬을 
완성한 후 열들간 (고객관점 요인들간) 상관관계를 표현하는 지붕행렬이 
분석네트워크프로세스 (ANP) 모형의 Saaty의 초행렬 접근법의 행렬을 
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<표 25> 고객관점의 항만하부구조하에서 요인의 중요도 
1)하부구조 항만서비스 하역서비스역량 선사유지율 항차증가율 환적화물증가 중요도 
항만서비스 1.00 1.10 2.22 1.45 2.04 0.28 
하역역량 0.91 1.00 2.63 2.08 2.38 0.30 
선사유지율 0.45 0.38 1.00 0.64 1.00 0.12 
항차증가율 0.69 0.48 1.57 1.00 1.67 0.18 
환적화물증가 0.49 0.42 1.00 0.60 1.00 0.12 
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.023, CI=0.006, CR=0.005 
 
<표 26> 고객관점의 항만서비스하에서 요인의 중요도 
2) 항만서비스 하부구조 하역역량 선사유지율 항차증가율 환적화물증가 중요도 
하부구조 1.00 1.72 2.70 1.89 2.63 0.35 
하역역량 0.58 1.00 1.43 1.09 1.52 0.20 
선사유지율 0.37 0.70 1.00 0.83 1.00 0.14 
항차증가율 0.53 0.92 1.20 1.00 1.45 0.18 
환적화물증가 0.38 0.66 1.00 0.69 1.00 0.13 
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.004, CI=0.006, CR=0.005 
 
<표 27> 고객관점의 하역역량하에서 요인의 중요도 
3) 하역역량 항만하부구조 항만서비스 선사유지율 항차증가율 환적화물증가 중요도 
항만하부구조 1.00  2.27  3.13  2.44  2.86  0.40  
항만서비스 0.44  1.00  1.52  1.32  1.39  0.19  
선사유지율 0.32  0.66  1.00  0.76  0.76  0.12  
항차증가율 0.41  0.76  1.31  1.00  1.20  0.16  
환적화물증가 0.35  0.72  1.31  0.83  1.00  0.14  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.008, CI=0.002, CR=0.002 
 
<표 28> 고객관점의 선사유지율하에서 요인의 중요도 
3) 선사유지 하부구조 항만서비스  하역역량 항차증가율 환적화물증가 중요도 
항만하부구조 1.00  0.90  1.05  2.33  1.96  0.26  
항만서비스 1.11  1.00  1.35  2.04  1.92  0.27  
하역역량 0.95  0.74  1.00  1.33  1.52  0.20  
항차증가율 0.43  0.49  0.75  1.00  1.05  0.13  
환적화물증가 0.51  0.52  0.66  0.95  1.00  0.13  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.019, CI=0.005, CR=0.004 
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<표 29> 고객관점의 항차증가율하에서 요인의 중요도 
5) 항차증가 항만하부구조 항만서비스  하역역량 항차증가 환적화물증가 중요도 
항만하부구조 1.00  1.45  1.96  1.96  1.79  0.31  
항만서비스 0.69  1.00  1.28  1.82  1.10  0.22  
하역역량 0.51  0.78  1.00  1.12  1.23  0.17  
항차증가 0.51  0.55  0.89  1.00  1.28  0.15  
환적화물증가 0.56  0.91  0.81  0.78  1.00  0.15  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.044, CI=0.011, CR=0.009 
 
<표 30> 고객관점의 환적화물 증가율하에서 요인의 중요도 
6) 환적화물증가율 항만하부구조 항만서비스 하역역량 선사유지율 항차증가율 중요도 
항만하부구조 1.00  1.32  2.00  2.08  1.30  0.28  
항만서비스 0.76  1.00  1.32  2.13  1.22  0.23  
하역역량 0.50  0.76  1.00  1.41  0.81  0.16  
선사유지율 0.48  0.47  0.71  1.00  0.78  0.13  
항차증가율 0.77  0.82  1.23  1.28  1.00  0.19  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.023, CI=0.006, CR=0.005 
 
<표 31> 고객관점의 각 요인하에서 중요도 요약 
구     분 항만하부구조 항만서비스 하역역량 선사유지율 항차증가율 환적화물증가율 
항만하부구조 1.00 0.35 0.40 0.26 0.31 0.28 
항만서비스 0.28 1.00 0.19 0.27 0.22 0.23 
하역역량 0.30 0.20 1.00 0.20 0.17 0.16 
선사유지율 0.12 0.14 0.12 1.00 0.15 0.13 
항차증가율 0.18 0.18 0.16 0.13 1.00 0.19 
환적화물증가율 0.12 0.13 0.14 0.13 0.15 1.00 
 
재무관점과 고객관점간 관계행렬 값과 고객관점의 상호 종속성하에서 
중요도를 도출한 후 초행렬을 이용한 재무관점의 영향하에서 고객관점의 
최종 중요도를 계산하는 단계로 이동한다. 이 절차는 재무와 고객관점간의 
최종 초행렬에 의해 구해진다. 다음의 초기 초행렬 (M)은 앞장에 기술한 
바와 같이 재무 및 고객인 선사들로부터 전문가 설문을 기반으로 구성한다. 
초기 행렬을 확률적으로 안정상태가 될 때까지 계속 무한 멱승을 통해 
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얻어지는데 이때 각 열의 값이 모두 동일한 상태가 된다. <표 32>의 초기 
초행의 구성은 아래 초행렬 (M)에 의해 만들어지며 W21, W32, W33은 각각 
재무관점 요인의 중요도, 재무관점 요인하에서 고객관점의 중요도, 
고객관점 자체 영향하에서의 중요도를 나타낸다. 이를 기반으로 한 최초 
초기행렬 M은 각 열의 합을 1로 하는 정규화 과정을 거쳐 정규화된 
초행렬을 계산하여, 이 초행렬에 무한 역승을 통해 안정화된 최종 초행렬 
값을 구한다. 여기서는 7번의 멱승(power)을 통해 구해진 최종 초행렬 
값을 보여 주고 있다. <표 32>에 의하면 재무관점의 영향에서 고객관점의 
중요도 순서는 항만하부구조 (25%), 항만서비스 (19%), 하역역량 (18%), 






<표 32> 재무관점 영향하에서 고객관점 중요도 계산을 위한 최초 초행렬 (M) 
 재무관점 고객관점  
구     분 목표 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 
목표 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
부채비율 
(1) 
0.46 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
유동비율 
(2) 







0.11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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총자산이익율 
(4) 
0.11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
수익성장율 
(5) 




0.09 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항만 하부구조 
(7) 
0 0.18 0.28 0.32 0.24 0.28 0.23 1.00 0.35 0.40 0.26 0.31 0.28 
항만 서비스 
(8) 
0 0.19 0.17 0.10 0.23 0.18 0.27 0.28 1.00 0.19 0.27 0.22 0.23 
하역역량 
(9) 
0 0.19 0.14 0.11 0.19 0.15 0.21 0.30 0.20 1.00 0.20 0.17 0.16 
선사 유지율 
(10) 
0 0.16 0.10 0.12 0.12 0.09 0.10 0.12 0.14 0.12 1.00 0.15 0.13 
항차 증가율 
(11) 






(12) 0 0.14 0.12 0.16 0.09 0.14 0.09 0.12 0.13 0.14 0.13 0.15 1.00 
 
<표 33> 재무관점 영향하에서 고객관점 중요도 계산을 최종 초행렬 (M7) 
 재무관점 고객관점  
목표 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 
목표 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
부채비율 
(1) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
유동비율 
(2) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
영업이익율 
(3) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
총자산이익율 
(4) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
수익성장율 
(5) 







0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항만하부구조 
(7) 
0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 
항만 서비스 
(8) 
0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 0.19 
하역역량 
(9) 
0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 
선사 유지율 
(10) 
0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 
항차 증가율 
(11) 







0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 
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제1단계의 마지막 절차는 앞의 절차에 구한 값들을 품질기능전개도로 
표현하여 분석하는 것이다. 다음 <표 34>는 재무관점과 고객관점간의 
관계행렬, 고객관점내 요인간의 상관관계를 나타내는 지붕행렬, 그리고 
재무관점을 고려한 고객관점의 중요도를 표현하는 품질기능전개도를 
보여주고 있다. 이 표에 의하면 재무관점내 요인들의 상대적 중요도는 
부채비율이 46%로 가장 높게 나타났으며 다음으로는 유동비율이 16%로 
보이고 있다. 이 결과는 컨테이너 종업원들이 조직의 안정성과 단기 
현금흐름의 중요성을 보이고 있음을 알 수 있다. 재무관점의 각 
요인하에서 고객관점 요인의 중요도를 보면, 부채비율하에서는 
항만서비스(19%)와 하역역량(19%)이, 유동비율하에서는 항만하부구조 
(28%)와 항차증가율(19%)이, 영업이익율하에서는 항만하부구조(32%)와 
항차증가율(18%)이, 총자산이익율하에서는 항만하부구조(24%)와 항만 
서비스(23%)가, 수익성장율하에서는 항만하부구조(28%)와 
항만서비스(18%)가, 매출성장율하에서 항만서비스(27%)와 
항만하부구조(23%)를 각각 중요도 요인으로 보이고 있다. 대체적으로 
재무관점하에서 고객관점 중 항만하부구조와 항만서비스가 중요함을 
보여주고 있다. 고객관점의 요인들간 상관관계를 보여주는 지붕행렬에서, 
항만하부구조는 하역역량과 항만서비스와의 상관관계가 각각 30%와 
28%로 가장 높은 수치를 보이고 있다. 항만서비스는 항만하부구조와 
하역역량과의 상관관계가 각각 35%와 20%를, 하역역량, 선사유지율, 
항차증가율, 그리고 환적화물증가율과의 가장 높은 상관관계를 보이는 
요인은 항만하부구조와 항만서비스로 나타내고 있다. 마지막으로 
재무관점의 영향에서 고객관점의 중요도 순서는 항만하부구조(25%), 
항만서비스(19%), 하역역량(18%), 항차증가율(15%), 선사유지율(12%)과 
환적화물증가율 (12%) 순을 보여 주고 있다 (<표 34>와 <그림 19> 참조). 
재무관점하에서 고객서비스의 질을 높이기 위해서는 우선적으로 
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항만하부구조가 중요하고 다음으로 항만서비스의 질과 화물들의 
하역처리능력이 중요함을 알 수 있다. 
 
 
<표 34>  제1단계 품질기능전개도 
 화물증가율 0.12 0.13 0.14 0.13 0.15 1.00 
 항차증가율 0.18 0.18 0.16 0.13 1.00 0.19 
 선사유지율 0.12 0.14 0.12 1.00 0.15 0.13 
 하역역량 0.30 0.20 1.00 0.20 0.17 0.16 
 항만서비스 0.28 1.00 0.19 0.27 0.22 0.23 
 항만하부구조 1.00 0.35 0.40 0.26 0.31 0.28 
고객관점 
















부채비율 0.46 0.18 0.19 0.19 0.16 0.14 0.14 
유동비율 0.16 0.28 0.17 0.14 0.10 0.19 0.12 
영업이익율 0.11 0.32 0.10 0.11 0.12 0.18 0.16 
총자산이익율 0.11 0.24 0.23 0.19 0.12 0.13 0.09 





매출성장율 0.09 0.23 0.27 0.21 0.10 0.11 0.09 
중 요 도 0.25 0.19 0.18 0.12 0.15 0.12 
 












<그림 19> 재무관점 영향하에서 고객관점 중요도 방사형 차트 
 
 
2. 제2단계: 고객관점과 비즈니스 프로세스관점간 품질의 집 구축 
두번째 만들어지는 품질기능전개도 행렬은 고객관점과 비즈니스 
프로세스관점간 연계에 중점을 둔다. 고객관점에 의해 영향을 받을 수 
있는 6개의 비즈니스 프로세스의 요인들이 품질의 집의 열에 위치되고 
고객관점은 품질의 집의 제일 좌측의 행에 위치시킨다. 첫번째 
품질기능전개도 행렬의 행의 중요도 값은 이동하여 새로운 행렬의 열이 
된다. 분석계층프로세스 모형을 사용하여 컨테이너 터미널의 전문가들에 
의해 고객관점과 비즈니스 프로세스관점간 관계 강도를 나타내는 
관계행렬이 완성한다. 이 관계행렬의 값은 고객관점의 각 지표의 통제하에 
비즈니스 프로세스관점을 쌍대비교하여 중요도를 각각 계산하여 
관계행렬을 완성한다. 다음 <표 35>은 고객관점의 항만하부구조하에서 
비즈니스 프로세스관점의 중요도를 보여 주고 있으며 이와 같은 5개의 
쌍대비교행렬로부터의 중요도 값은 최종적으로 품질기능전개도의 
관계행렬을 형성하게 된다 (<표 36>, <표 37>, <표 38>, <표 39>, <표 
40> 참조). 제1단계에서와 같이 중요도 계산시 설문자들 중 일관성 
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비율이 0.1 이하되는 응답에 의해 쌍대비교행렬을 구성하고 중요도를 
계산하여, <표 38>에 정리하였다. 이 값은 최종적으로 제2단계의 
품질기능전개도의 관계행렬을 형성하게 된다. <표 41>에 의하면 
고객관점의 항만하부구조하에서 비즈니스 프로세스관점들 중 게이트 
반출입시간(26%)이 제일 중요한 것으로 나타났으며, 항만서비스, 하역역량, 
선사유지율, 항차증가율, 환적화물증가율하에서 가장 중요시 여기는 
비즈니스 프로세스관점 요인은 각각 야드효율성 (21%), 게이트 
반출입시간 (24%), 게이트 반출입시간 (24%), 투입인력생산성(23%), 
투입인력생산성(26%)로 나타났다. 
 
<표 35> 고객관점의 항만하부구조하에서의 프로세스관점의 중요도  
 항만 하부구조 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부두이용율(1) 1.00  0.76  0.76  0.58  0.44  0.51  0.11  
야드효율성(2) 1.32  1.00  0.58  0.44  0.51  0.44  0.11  
총선석생산성(3) 1.32  2.28  1.00  0.44  0.51  0.44  0.14  
총장비생산성(4) 1.73  2.28  0.81  1.00  0.51  0.44  0.16  
투입인력생산성(5) 2.28  1.00  2.14  1.32  1.00  0.44  0.21  
게이트반출입시간(6) 1.97  1.16  2.59  1.97  1.00  1.00  0.26  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =5.753, CI=-0.049, CR=-0.037 
<표 36> 고객관점의 항만서비스하에서의 프로세스관점의 중요도  
 항만 서비스 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부두이용율(1) 1.00  0.58  0.62  0.65  0.72  0.79  0.12  
야드효율성(2) 1.72  1.00  1.72  1.05  1.32  0.97  0.21  
총선석생산성(3) 1.62  0.58  1.00  0.74  0.83  0.58  0.14  
총장비생산성(4) 1.55  0.95  1.36  1.00  1.25  0.88  0.19  
투입인력생산성(5) 1.39  0.76  1.21  0.80  1.00  0.89  0.16  
게이트반출입시간(6) 1.27  1.03  1.73  1.14  1.12  1.00  0.19  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.045, CI=0.009, CR=0.007 
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<표 37> 고객관점의 하역역량하에서의 프로세스관점의 중요도  
 하역역량 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부두이용율(1) 1.00  1.23  1.45  1.27  1.32  1.16  0.20  
야드효율성(2) 0.81  1.00  1.45  1.19  1.43  1.03  0.19  
총선석생산성(3) 0.69  0.69  1.00  1.00  1.27  1.32  0.16  
총장비생산성(4) 0.79  0.84  1.00  1.00  1.12  0.97  0.16  
투입인력생산성(5) 0.76  0.70  0.79  0.89  1.00  1.19  0.14  
게이트반출입시간(6) 0.86  0.97  0.76  1.03  0.84  1.00  0.15  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.045, CI=0.009, CR=0.007 
 
<표 38> 고객관점의 선사유지율에서 프로세스관점의 중요도  
 선사유지율 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부두이용율(1) 1.00  0.43  1.61  0.93  0.69  0.49  0.12  
야드효율성(2) 2.33  1.00  2.27  1.35  1.06  0.65  0.21  
총선석생산성(3) 0.62  0.44  1.00  0.62  0.63  0.51  0.10  
총장비생산성(4) 1.07  0.74  1.62  1.00  0.79  0.65  0.15  
투입인력생산성(5) 1.44  0.94  1.58  1.27  1.00  0.78  0.18  
게이트반출입시간(6) 2.06  1.53  1.95  1.53  1.28  1.00  0.24  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.061, CI=0.012, CR=0.009 
 
<표 39> 고객관점의 항차증가율하에서의 프로세스관점의 중요도  
 항차 증가율 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부두이용율(1) 1.00  0.60  0.60  0.44  0.32  0.35  0.08  
야드효율성(2) 1.66  1.00  1.22  0.92  0.68  0.79  0.16  
총선석생산성(3) 1.68  0.82  1.00  0.68  0.67  0.52  0.13  
총장비생산성(4) 2.27  1.09  1.47  1.00  0.79  1.00  0.19  
투입인력생산성(5) 3.11  1.47  1.49  1.26  1.00  1.18  0.23  
게이트반출입시간(6) 2.86  1.26  1.94  1.00  0.85  1.00  0.21  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.023, CI=0.005, CR=0.003 
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<표 40> 고객관점의 환적화물증가율에서 프로세스관점의 중요도  
환적화물증가율 (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
부두이용율(1) 1.00  0.87  1.15  0.87  0.51  0.77  0.13  
야드효율성(2) 1.15  1.00  1.28  0.97  0.54  0.79  0.15  
총선석생산성(3) 0.87  0.78  1.00  0.67  0.56  0.74  0.12  
총장비생산성(4) 1.15  1.03  1.50  1.00  0.53  0.76  0.15  
투입인력생산성(5) 1.97  1.85  1.79  1.87  1.00  1.47  0.26  
게이트반출입시간(6) 1.30  1.26  1.35  1.32  0.68  1.00  0.18  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.018, CI=0.004, CR=0.003 
 
<표 41> 고객관점의 영향하에서 프로세스관점의 중요도 요약 












증가율   
부두이용율 0.11  0.12  0.20  0.12  0.08  0.13  
야드효율성  0.11  0.21  0.19  0.21  0.16  0.15  
총선석생산성  0.14  0.14  0.16  0.10  0.13  0.12  
총장비생산성  0.16  0.19  0.16  0.15  0.19  0.15  
투입인력생산성  0.21  0.16  0.14  0.18  0.23  0.26  
게이트반출입시간  0.26  0.19  0.15  0.24  0.21  0.18  
 
 
제2단계의 품질기능전개도 구축을 위한 둘째 절차는 고객관점과 
비즈니스 프로세스관점간 관계행렬을 완성한 후 열들간 (비즈니스 
프로세스관점 요인들간) 상관관계를 표현하는 지붕행렬이 분석네트워크 
프로세스(ANP) 모형의 Saaty의 초행렬 접근법을 이용하여 계산된다. 이때 
비즈니스 프로세스관점내의 각 요인들의 상호 종속성을 고려했을시 
중요도를 구하여 지붕행렬과 각 요인들의 중요도를 구하는 것이다. 아래 
<표 42>에서 <표 47>는 이를 위한 쌍대비교행렬 및 계산된 중요도값을 
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보여 주고 있으며 <표 48>는 중요도 요약을 보여 주고 있다. 이 값은 
제2단계 품질기능전개도의 지붕행렬과 고객관점의 영향하에서 비즈니스 
프로세스관점의 요인의 중요성을 평가하는데 이용된다. 
 
 
<표 42> 비즈니스 프로세스관점의 부두이용율하에서 요인의 중요도  
부두이용율 야드이용율 총선석생산 총장비생산 투입인력생산 게이트반출입 가중치 
야드이용율 1.00  1.15  1.15  0.87  0.97  0.20  
총선석생산성 0.87  1.00  0.82  0.71  0.85  0.17  
총장비생산성 0.87  1.22  1.00  1.15  0.97  0.21  
투입인력생산 1.15  1.40  0.87  1.00  1.11  0.22  
게이트반출입 1.03  1.18  1.03  0.90  1.00  0.20  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.016, CI=0.004, CR=0.003 
 
 
<표 43> 비즈니스 프로세스관점의 야드이용율하에서 요인의 중요도  
야드이용율 부두이용율 총선석생산 총장비생산 투입인력생산 게이트반출입 가중치 
부두이용율 1.00  1.41  1.72  1.35  1.00  0.25  
총선석생산 0.71  1.00  1.35  0.96  0.86  0.19  
총장비생산 0.58  0.74  1.00  0.51  0.61  0.13  
투입인력생산 0.74  1.04  1.95  1.00  0.61  0.19  
게이트반출입 1.00  1.16  1.63  1.63  1.00  0.24  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.039, CI=0.010, CR=0.008 
 
 
<표 44> 비즈니스 프로세스관점의 총선석생산성하에서 요인의 중요도  
총선석생산성 부두이용 야드이용 총장비생산 투입인력생산 게이트반출입 가중치 
부두이용율 1.00  0.75  0.81  0.60  0.71  0.15  
야드이용율 1.33  1.00  0.88  0.94  0.71  0.19  
총장비생산 1.24  1.13  1.00  0.54  0.58  0.17  
투입인력생산 1.68  1.06  1.84  1.00  0.69  0.23  
게이트반출입 1.40  1.40  1.72  1.44  1.00  0.27  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.059, CI=0.015, CR=0.012 
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<표 45> 비즈니스 프로세스관점의 총장비생산성하에서 요인의 중요도  
총장비생산성 부두이용 야드이용 총선석 투입인력생산 게이트반출입 가중치 
부두이용 1.00  1.59  1.61  1.39  1.19  0.26  
야드이용 0.63  1.00  1.12  0.81  0.51  0.15  
총선석생산성 0.62  0.89  1.00  0.74  0.56  0.14  
투입인력생산 0.72  1.24  1.35  1.00  0.69  0.19  
게이트반출입 0.84  1.95  1.79  1.44  1.00  0.26  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.015, CI=0.004, CR=0.003 
 
<표 46> 비즈니스 프로세스관점의 투입인력생산성하에서 요인의 중요도  
투입인력생산성 부두이용 야드이용 총선석생산 총장비 게이트반출입 가중치 
부두이용율 1.00  1.16  0.91  0.95  0.77  0.18  
야드이용율 0.86  1.00  1.04  0.76  0.44  0.15  
총선석생산성 1.10  0.96  1.00  0.70  0.48  0.16  
총장비생산성 1.05  1.32  1.43  1.00  0.48  0.19  
게이트반출입 1.30  2.28  2.07  2.07  1.00  0.19  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.047, CI=0.012, CR=0.010 
 














부두이용율 1.00  1.41  1.00  0.88  0.78  0.20  
야드이용율 0.71  1.00  0.82  0.77  0.56  0.15  
총선석생산성 1.00  1.22  1.00  1.15  0.93  0.21  
총장비생산성 1.14  1.30  0.87  1.00  0.76  0.20  
투입인력생산성 1.28  1.79  1.07  1.32  1.00  0.25  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.014, CI=0.003, CR=0.003 
 
<표 48> 비즈니스 프로세스관점의 각 요인 영향하에서의 중요도 요약 













부두이용율 1.00 0.25 0.15  0.26  0.18  0.20  
야드이용율 0.20  1.00 0.19  0.15  0.15  0.15  
총선석생산성 0.17  0.19  1.00 0.14  0.16  0.21  
총장비생산성 0.21  0.13  0.17  1.00 0.19  0.20  
투입인력생산성 0.22  0.19  0.23  0.19  1.00 0.25  
게이트반출입시간 0.20  0.24  0.27  0.26  0.25  1.00 
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제2단계의 다음 절차는 비즈니스 프로세스관점의 다양한 지표들에 대한 
상대적 중요도를 도출하는 단계로 이동한다. 이 절차는 고객관점과 
비즈니스 프로세스관점간의 최종 초행렬에 의해 구한다. 이 초기 초행렬이 
더 이상 나누어 질 수 없고, 원형적이면서, 확률적이면 (Saaty, 1996), 이 
초행렬은 k+1승으로 증가할 때 k를 무한대로 증가시키면 일정한 값으로 
수렵한다. 이 수렴한 값들은 중요도를 나타내는 행이 된다. 이 중요도는 
다음 단계의 품질기능전개도 행렬에서 종업원 관점의 다양한 요인들의 
우선 순위를 결정하는데 사용된다. 지금까지 구한 품질기능전개도의 
요소들을 종합하면 제2단계 품질기능전개도 행렬이 완성된다. 다음 초행렬 
M에 의해 구성된 최초 초행렬은 <표 49>에 보여주고 있으며 <표 50>은 
<표 49> 행렬을 정규화한 후 무한 멱승을 통해 구해진 최종 초행렬을 
보여 주고 있다. 이 값을 품질의 집의 제일 하단에 위치 시킴으로서 
제2단계 품질기능전개도는 완성된다.  
 
 
<표 49> 비즈니스 프로세스 관점의 지표들간 중요도 계산을 초기 초행렬 (M) 
구     분 목표 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 
목표 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항만 하부구조(1) 0.25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항만 서비스(2) 0.19 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
하역역량(3) 0.18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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선사 유지율(4) 0.12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항차 증가율(5) 0.15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
환적 화물 증가(6) 0.12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
부두이용율(7) 0 0.11 0.12 0.20 0.12 0.08 0.13 1.00 0.25 0.15 0.26 0.18 0.20 
야드효율성(8) 0 0.11 0.21 0.19 0.21 0.16 0.15 0.20 1.00 0.19 0.15 0.15 0.15 
총선석생산성(9) 0 0.14 0.14 0.16 0.10 0.13 0.12 0.17 0.19 1.00 0.14 0.16 0.21 
총장비생산성(10) 0 0.16 0.19 0.16 0.15 0.19 0.15 0.21 0.13 0.17 1.00 0.19 0.20 
투입인력생산성(11) 0 0.21 0.16 0.14 0.18 0.23 0.26 0.22 0.19 0.23 0.19 1.00 0.25 
게이트반출입시간(12) 0 0.26 0.19 0.15 0.24 0.21 0.18 0.20 0.24 0.27 0.26 0.32 1.00 
 
<표 50> 비즈니스 프로세스관점의 지표들간 중요도 계산을 최종 초행렬 (M
9
) 
구     분 목표 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 
목표 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항만 하부구조(1) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항만 서비스(2) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
하역역량(3) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
선사 유지율(4) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
항차 증가율(5) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
환적 화물 증가(6) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
부두이용율(7) 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 
야드효율성(8) 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 
총선석생산성(9) 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 
총장비생산성(10) 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 0.15 
투입인력생산성(11) 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 
게이트반출입시간(12) 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 
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제2단계의 마지막 절차는 앞의 절차에 구한 값들을 품질기능 전개도로 
표현하여 분석하는 것이다. 다음 <표 51>은 고객관점과 비즈니스 
프로세스관점간의 관계행렬, 비즈니스 프로세스관점내 요인간의 
상관관계를 나타내는 지붕행렬, 그리고 고객관점을 고려한 프로세스관점의 
중요도를 표현하는 품질기능전개도를 보여주고 있다. 
제2단계 품질기능전개도에 의하면, 고객관점내 요인들의 상대적 
중요도는 항만하부구조가 25%로 가장 높게 나타났으며 다음으로는 
항만서비스가 19%로 보이고 있다. 이 결과는 컨테이너 터미널을 이용하는 
선사 등은 항만하부구조나 항만서비스 등이 터미널을 이용하는데 중요한 
부분임을 보여주고 있음을 알 수 있다. 비즈니스 프로세스의 각 
요인하에서 고객관점 요인의 중요도를 보면, 항만하부구조하에서는 
게이트반출입시간(26%)와 투입인력생산성(21%)이, 항만서비스하에서는 
야드효율성(21%)과 총장비생산성(19%), 게이트반출입시간(19%)이, 
하역역량하에서는 부두이용률(20%)과 야드효율성(19%)이, 
선사유지율하에서는 게이트반출입시간(24%)과 야드효율성(21%)이, 
항차증가율하에서는 투입인력생산성(23%)과 게이트반출입시간(21%)이 
환적화물증가율하에서 투입인력생산성(26%)과 게이트반출입시간(18%)을 
각각 보이고 있다. 대체적으로 고객관점하에서 비즈니스 프로세스관점 중 
게이트반출입시간(20%)  투입인력생산성(18%) 그리고 부두이용률(17%)이 
중요함을 보여주고 있다. 비즈니스 프로세스관점의 요인들간 상관관계를 
보여주는 지붕행렬에서, 부두이용률은 투입인력생산성과 총장비생산성과의 
상관관계가 각각 22%와 21%로 가장 높은 수치를 보이고 있다. 
야드효율성은 부두이용율과 총선석생산성 그리고 투입인력생산성의 
상관관계가 각각 25%와 19% 그리고 19%를, 총선석생산성은 
게이트반출입시간과 투입인력생산성의 상관관계가 27%와 23%로, 
총장비생산성은 부두이용율과 게이트반출입시간의 상관관계가 각각 
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26%로, 투입인력생산성은 게이트반출입시간과 총장비생산성의 상관관계가 
각각 25%와 19%로, 게이트반출입시간은 투입인력생산성과 
총선석생산성과 상관관계가 각각 25%와 21%로 나타났다. 마지막으로 
고객관점의 영향하에서 가장 중요시되는 비즈니스 프로세스관점 
요인으로는 게이트반출입시간 (20%), 투입인력생산성 (18%), 부두이용율 
(17%), 총선석 및 장비 생산성 순으로 나타났다 (<표 51>과 <그림 20> 
참조). 선사들의 고객만족도를 향상시키기 위해서는 우선적으로 전체 
물류흐름 중에서 컨테이너 운송차량의 게이트반출입시간과 회전율이 
중요한 요인이기에  운송업체의 체계적인 운영관리와 전문화가 요구되고 
그리고 년간 투입인원대비, 선석대비 효율적인 컨테이너 물동량 처리가 
중요함을 알 수 있다. 
 
<표 51> 제2단계 품질기능전개도 
 게이트반출시간 0.20 0.24 0.27 0.26 0.25 1.00 
 투입인력생산성 0.22 0.19 0.23 0.19 1.00 0.25 
 총장비생산성 0.21 0.13 0.17 1.00 0.19 0.20 
 총선석생산성 0.17 0.19 1.00 0.14 0.16 0.21 
 야드효율성 0.20 1.00 0.19 0.15 0.15 0.15 
 부두이용율 1.00 0.25 0.15 0.26 0.18 0.20 
비즈니스 프로세스관점 
















항만하부구조 0.25 0.11 0.11 0.14 0.16 0.21 0.26 
하역서비스 0.19 0.12 0.21 0.14 0.19 0.16 0.19 
하역역량 0.18 0.20 0.19 0.16 0.16 0.14 0.15 






항차증가율 0.15 0.08 0.16 0.13 0.19 0.23 0.21 
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 화물증가율 0.12 0.13 0.15 0.12 0.15 0.26 0.18 

















<그림 20> 고객관점 영향하에서 비즈니스 프로세스관점의 중요도 방사형 차트 
 
 
3. 제3단계: 비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 성장관점간 품
질의 집 구축 
마지막 3단계 품질기능전개도는 비즈니스 프로세스 관점과 종업원학습 
및  성장관점간 관계를 나타낸다. 이 행렬의 열들은 컨테이너 터미널의 
재무적 성장은 물론 고객만족과 유지를 위해 또한 경쟁력 있는 비즈니스 
프로세스를 갖추기 위한 중요한 종업원학습 및 성장관점요인들로 구성된다. 
전 단계에서와 같이 이 행렬의 본체(관계행렬)의 값은 행과 열 즉 
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비즈니스 프로세스관점과 종업원학습 및 성장관점간 관계정도를 나타낸다. 
이 관계행렬의 값은 컨테이너 터미널 운영자 및 인적자원관리 전문가들의 
설문에 의해 결정된다. 설문 결과 일관성 비율 0.1이하인 응답을 가지고 
관계행렬 값이 될 수 있는 중요도값을 구하였다. 
우선 관계행렬 값을 구하기 위하여 비즈니스 프로세스관점의 각 요인 
영향하에서 종업원학습 및 성장관점 요인의 중요도를 계산하는 것이다. 
<표 52>로 부터 <표 57>은 비즈니스 프로세스 요인의 영향하에서 
종업원학습 및 성장관점 요인에 대한 중요도 값을 보여 주고 있으며 
이들을 요약하여 <표 58>에 나타내었다. <표 58>에 의하면 비즈니스 
프로세스관점의 부두이용률의 영향하에서는 종업원학습 및 성장관점의 
평가와 보상 (25%)이 높은 중요도를 보인 반면, 야드효율성, 총선석 
생산성, 총장비생산성, 투입인력 생산성, 게이트반출입시간의 영향하에서 
가장 높은 중요도를 나타내는 종업원학습 및 성장관점의 요인은 모두 
종업원 정보관리임을 보이고 있다. 즉 종업원의 경력이나 역량을 
중요요인으로 생각해야할 것이다. 
 
<표 52> 비즈니스 프로세스관점의 컨테이너 부두이용율하에서 종업원학습    
및  성장관점의 중요도 
구    분  (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
교육훈련(1) 1.00  0.39  0.51  0.76  0.58  0.29  0.11  
효율성(2) 2.59  1.00  0.76  0.58  0.29  0.33  0.14  
종업원배치(3) 1.97  3.00  1.00  0.58  0.29  0.33  0.17  
조직구조(4) 1.32  0.76  0.44  1.00  0.29  0.33  0.12  
정보관리(5) 1.73  0.76  1.97  1.00  1.00  0.33  0.20  
평가와보상(6) 3.41  0.76  0.58  1.73  1.32  1.00  0.25  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =5.262, CI=-0.148, CR=-0.112 
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<표 53>비즈니스 프로세스관점의 컨테이너 야드효율성하에서의 종업원학
습    및 성장관점의 중요도 
구    분  (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
종업원교육훈련(1) 1.00  1.25  1.25  1.00  0.65  1.92  0.17  
종업원효율성(2) 0.80  1.00  0.52  0.52  0.41  0.80  0.10  
종업원배치(3) 0.80  1.93  1.00  0.80  0.52  1.92  0.16  
조직구조(4) 1.00  1.93  1.25  1.00  0.52  2.38  0.19  
정보관리(5) 1.55  2.41  1.93  1.93  1.00  2.38  0.28  
평가와보상(6) 0.52  1.25  0.52  0.42  0.42  1.00  0.10  






<표 54> 비즈니스 프로세스관점의 총선석생산성하에서의 종업원학습  및 
성장관점의 중요도 
구     분  (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
종업원교육훈련(1) 1.00  1.49  1.27  1.41  0.78  1.41  0.19  
종업원효율성(2) 0.67  1.00  0.72  0.76  0.52  0.94  0.12  
종업원배치(3) 0.79  1.39  1.00  1.05  0.61  1.47  0.16  
조직구조(4) 0.71  1.32  0.95  1.00  0.55  1.00  0.14  
정보관리(5) 1.29  1.92  1.63  1.82  1.00  1.64  0.25  
평가와보상(6) 0.71  1.06  0.68  1.00  0.61  1.00  0.13  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.016, CI=0.003, CR=0.002 
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<표 55> 비즈니스 프로세스관점의 총장비생산성하에서의 종업원학습          
및 성장관점의 중요도 
구     분  (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도 
종업원교육훈련(1) 1.00  0.85  0.71  0.91  0.61  1.09  0.14  
종업원효율성(2) 1.18  1.00  0.88  0.73  0.55  1.05  0.14  
종업원배치(3) 1.41  1.14  1.00  0.83  0.53  1.37  0.16  
조직구조(4) 1.10  1.37  1.20  1.00  0.73  0.96  0.17  
정보관리(5) 1.65  1.81  1.90  1.37  1.00  1.85  0.25  
평가와보상(6) 0.92  0.95  0.73  1.04  0.54  1.00  0.14  





<표 56> 비즈니스 프로세스관점의 투입인력생산성하에서의 종업원학습       
및 성장관점의 중요도 
 구     분 (1) (2) (3) (4)  (5) (6) 중요도 
종업원교육훈련(1) 1.00  1.37  1.61  1.08  0.79  1.59  0.19  
종업원효율성(2) 0.73  1.00  0.85  0.73  0.46  1.08  0.12  
종업원배치(3) 0.62  1.17  1.00  0.92  0.50  1.16  0.14  
조직구조(4) 0.93  1.37  1.09  1.00  0.36  1.00  0.14  
정보관리(5) 1.26  2.17  2.02  2.76  1.00  1.85  0.28  
평가와보상(6) 0.63  0.93  0.86  1.00  0.54  1.00  0.13  





 - 97 - 
<표 57> 비즈니스 프로세스관점의 게이트반출입시간하에서의 종업원학습    
및 성장관점의 중요도 
구     분  (1) (2) (3) (4) (5) (6) 중요도벡터 
종업원교육훈련(1) 1.00  0.95  1.19  0.94  0.58  1.32  0.16  
종업원효율성(2) 1.05  1.00  1.00  0.94  0.89  1.23  0.16  
종업원배치(3) 0.84  1.00  1.00  0.94  0.52  1.32  0.15  
조직구조(4) 1.06  1.06  1.06  1.00  0.55  1.32  0.16  
정보관리(5) 1.73  1.12  1.93  1.82  1.00  2.04  0.25  
평가와보상(6) 0.76  0.81  0.76  0.76  0.49  1.00  0.12  
일관성 검정(RI=1.32), λmax =6.032, CI=0.006, CR=0.005 
 
<표 58> 비즈니스 프로세스관점하에서의 종업원학습 및 성장관점의 중요도 요약 













종업원교육훈련 0.11  0.17  0.19  0.14  0.19  0.16  
종업원효율성 0.14  0.10  0.12  0.14  0.12  0.16  
종업원배치 0.17  0.16  0.16  0.16  0.14  0.15  
조직구조 0.12  0.19  0.14  0.17  0.14  0.16  
정보관리 0.20  0.28  0.25  0.25  0.28  0.25  
평가와보상 0.25  0.10  0.13  0.14  0.13  0.12  
 
품질기능전개도의  초기 관계행렬이 만들어진 후 다시 종업원학습 및 
성장관점의 다양한 요인들의 상대적 중요도 도출 및 지붕행렬 구축으로 
이동한다. 이 상대적 중요도와 지붕행렬은 앞단계의 초행렬 접근법을 
사용하여 계산한 동일한 방법에 의해 계산된다. 우선 제3단계의 
지붕행렬은 종업원학습 및 성장관점의 요인들간 상호 종속성을 고려하여 
쌍대비교행렬 및 중요도 값을 구한다. 다음 <표 59>에서 <표 65>까지는 
쌍대비교행렬 및 중요도 값을 보여주고 있다. 
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<표 59> 종업원학습 및 성장관점 교육훈련하에서의 중요도 
교육훈련 효율성 종업원배치 조직구조 정보관리 평가 보상 가중치 
효율성 1.00  0.76  1.39  0.58  1.82  0.19  
종업원배치 1.31  1.00  1.72  0.85  2.27  0.25  
조직구조 0.72  0.58  1.00  0.37  0.95  0.13  
정보관리 1.73  1.18  2.67  1.00  2.27  0.31  
평가 보상 0.55  0.44  1.05  0.44  1.00  0.12  




<표 60> 종업원학습 및 성장관점 효율성하에서의 중요도 
효율성 교육훈련 종업원배치 조직구조 정보관리 평가 보상 가중치 
교육훈련 1.00  1.00  2.63  0.80  2.63  0.26  
종업원배치 1.00  1.00  2.38  0.65  2.63  0.24  
조직구조 0.38  0.42  1.00  0.37  0.47  0.09  
정보관리 1.25  1.55  2.67  1.00  1.00  0.26  
평가 보상 0.38  0.38  2.14  1.00  1.00  0.15  




<표 61> 종업원학습 및 성장관점 종업원 배치하에서의 중요도 
종업원배치 교육훈련 효율성 조직구조 정보관리 평가 보상 가중치 
교육훈련 1.00  1.85  1.96  0.93  2.22  0.28  
효율성 0.54  1.00  1.14  0.62  1.14  0.16  
조직구조 0.51  0.88  1.00  0.32  0.47  0.11  
정보관리 1.07  1.61  3.10  1.00  1.92  0.30  
평가 보상 0.45  0.88  2.12  0.52  1.00  0.16  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.078, CI=0.020, CR=0.016 
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<표 62> 종업원학습 및 성장관점 조직구조하에서의 중요도 
조직구조 교육훈련 효율성 배치 정보관리 평가 보상 가중치 
교육훈련 1.00  1.14  1.37  1.00  2.17  0.25  
효율성 0.88  1.00  1.45  1.00  1.85  0.23  
종업원배치 0.73  0.69  1.00  0.83  1.00  0.16  
정보관리 1.00  1.00  1.20  1.00  2.44  0.24  
평가 보상 0.46  0.54  1.00  0.41  1.00  0.12  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.039, CI=0.010, CR=0.008 
 
<표 63> 종업원학습 및 성장관점 정보관리하에서의 중요도 
정보관리 교육훈련 효율성 배치 정보관리 평가 보상 가중치 
교육훈련 1.00  1.05  1.05  1.89  1.45  0.24  
효율성 0.95  1.00  0.89  1.82  1.37  0.23  
종업원배치 0.95  1.12  1.00  1.79  1.54  0.24  
조직구조 0.53  0.55  0.56  1.00  1.82  0.15  
평가 보상 0.69  0.73  0.65  0.55  1.00  0.14  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =5.086, CI=0.021, CR=0.018 
 
<표 64> 종업원학습 및 성장관점 평가보상하에서의 중요도 
평가보상 교육훈련 효율성 배치 정보관리 정보관리 가중치 
교육훈련 1.00  1.08  1.08  1.85  0.71  0.21  
효율성 0.93  1.00  1.41  2.38  1.06  0.24  
종업원배치 0.93  0.71  1.00  1.85  0.76  0.19  
조직구조 0.54  0.42  0.54  1.00  0.39  0.10  
정보관리 1.40  0.94  1.32  2.59  1.00  0.26  
일관성 검정(RI=1.19), λmax =8.570, CI=0.892, CR=0.750 
 
<표 65> 종업원학습 및 성장관점 각 요인 영향하에서의 중요도 요약 
구     분 교육훈련 효율성 
종업원 
배치 
조직구조 정보관리 평가보상 
교육훈련 1.00 0.26  0.28  0.25  0.24  0.21  
효율성 0.19  1.00 0.16  0.23  0.23  0.24  
종업원 배치 0.25  0.24  1.00 0.16  0.24  0.19  
조직구조 0.13  0.09  0.11  1.00 0.15  0.10  
정보관리 0.31  0.26  0.30  0.24  1.00 0.26  
평가보상 0.12  0.15  0.16  0.12  0.14  1.00 
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제3단계의 마지막 절차는 종업원학습 및 성장관점 요인들의 중요도를 
계산하는 것이다. 이는 다음의 초기 초행렬 구성으로 시작하여, 이를 
기반으로 한 최초 초행렬을 <표 66>에 나타내었다. 이 초행렬을 정규화한 
후 이 초행렬을 7번 멱승을 수행하면 일정한 값으로 수렴한다. 종업원 
교육 훈련, 효율성, 배치, 조직구조, 정보관리, 평가와 보상에 대한 수렴한 
값은 각각 0.20, 0.17, 0.18, 0.12, 0.21, 0.13를 보이고 있다 (<표 67>와 
<표 68> 참조). 비즈니스 프로세스관점의 영향하에서 종업원을 




<표 66> 종업원학습 및 성장관점의 지표들의 중요도 계산을 초기 초행렬 (M) 
구     분 목표 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 
목표 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
부두이용율(1) 0.17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
야드효율성(2) 0.14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
총선석생산성(3) 0.15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
총장비생산성(4) 0.15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
투입인력생산성(5) 0.18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
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게이트반출입시간(6) 0.20 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
종업원교육훈련(7) 0 0.11 0.17 0.19 0.14 0.19 0.16 1.00 0.26 0.28 0.25 0.24 0.26 
종업원효율성(8) 0 0.14 0.10 0.12 0.14 0.12 0.16 0.19 1.00 0.16 0.23 0.23 0.26 
종업원배치(9) 0 0.17 0.16 0.16 0.16 0.14 0.15 0.25 0.24 1.00 0.16 0.24 0.26 
조직구조(10) 0 0.12 0.19 0.14 0.17 0.14 0.16 0.13 0.09 0.11 1.00 0.15 0.26 
정보관리(11) 0 0.20 0.28 0.25 0.25 0.28 0.25 0.31 0.26 0.30 0.24 1.00 0.26 
평가와보상(12) 0 0.25 0.10 0.13 0.14 0.13 0.12 0.12 0.15 0.16 0.12 0.26 1.00 
 
 
<표 67> 종업원학습 및 성장관점의 지표들간 중요도 계산을 최종 초행렬 (M
6
) 
구     분 목표 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) 
목표 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
부두이용율(1) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
야드효율성(2) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
총선석생산성(3) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
총장비생산성(4) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
투입인력생산성(5) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
게이트반출입시간(6) 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
종업원교육훈련(7) 
0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 
종업원효율성(8) 
0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 
종업원배치(9) 
0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.18 0.19 0.18 0.18 0.18 
조직구조(10) 
0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 0.12 
정보관리(11) 
0.21 0.20 0.21 0.21 0.21 0.21 0.21 0.21 0.21 0.21 0.20 0.21 0.20 
평가와보상(12) 
0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.13 0.12 0.13 0.13 
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제3단계의 마지막 절차는 앞의 절차에 구한 값들을 품질기능 전개도로 
표현하여 분석하는 것이다. 다음 <표 68>은 비즈니스 프로세스관점과 
종업원학습 및 성장관점간의 관계행렬, 비즈니스 프로세스관점내 요인간의 
상관관계를 나타내는 지붕행렬, 그리고 고객관점을 고려한 프로세스관점의 
중요도를 표현하는 품질기능전개도를 보여주고 있다. 
제3단계 품질기능 전개도에 의하면, 비즈니스 프로세스관점내 요인들의 
상대적 중요도는 게이트반출입시간이 20%로 가장 높게 나타났으며 
다음으로는 투입인력생산성이 19%로 보이고 있다. 이 결과는 컨테이너 
터미널의 운영팀에서는 게이트반출입시간과 투입인력생산성 등이 터미널을 
운영하는데 중요한 부분임을 보여주고 있음을 알 수 있다. 종업원학습 및 
성장관점의 각 요인하에서 비즈니스 프로세스관점 요인의 중요도를 보면, 
부두이용율하에서는 평가보상(25%)과 종업원정보관리(20%)가, 
야드효율성하에서는 종업원정보관리(28%)와 조직구조(19%)가, 
총선석생산성하에서는 종업원정보관리(25%)와 종업원교육훈련(19%)이, 
총장비생산성하에서는 종업원정보관리(25%)와 조직구조(17%)가, 
투입인력생산성하에서는 종업원정보관리(28%)와 종업원교육훈련(19%)이 
게이트반출입시간하에서 종업원정보관리(25%)와 종업원교육훈련(16%), 
종업원효율성(16%), 조직구조(16%)로 각각 보이고 있다. 대체적으로 
비즈니스 프로세스관점하에서 종업원학습 및 성장관점 중 
종업원정보관리(21%)와 종업원교육훈련(20%) 그리고 종업원배치(18%)가 
중요함을 보여주고 있다. 종업원학습 및 성장관점의 요인들간 상관관계를 
보여주는 지붕행렬에서, 종업원교육훈련은 종업원정보관리와 종업원배치의 
상관관계가 각각 31%와 25%로 가장 높은 수치를 보이고 있다. 
종업원효율성은 종업원정보관리와 종업원교육훈련의 상관관계가 각각 
26%를, 종업원배치는 종업원정보관리와 종업원교육훈련과의 상관관계가 
각각 30%와 28%로, 조직구조는 종업원교육훈련과 종업원정보관리와의 
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상관관계가 각각 25%와 24%로, 종업원정보관리는 종업원교육훈련과    
종업원배치와의 상관관계가 각각 24%로, 평가보상은 종업원정보관리와 
종업원효율성과 상관관계가 각각 26%와 24%로 나타났다. 마지막으로 
비즈니스 프로세스관점의 영향하에서 가장 중요시되는 종업원학습 및 
성장관점 요인으로는 종업원정보관리(25%)와, 종업원교육훈련(20%), 
종업원배치(18%) 순으로 나타났다 (<표 68>과 <그림 21> 참조). 즉 
비즈니스 프로세스관점의 요인들을 향상시키기 위해서는 종업원의 
경력이나 역량의 정보화와 교육훈련과 적재적소의 배치가 중요함을 알 수 
있다. 
 
<표 68> 제3단계 품질기능전개도 
 평가보상 0.12  0.15  0.16  0.12  0.14  1.00 
 정보관리 0.31  0.26  0.30  0.24  1.00 0.26  
 조직구조 0.13  0.09  0.11  1.00 0.15  0.10  
 배    치 0.25  0.24  1.00 0.16  0.24  0.19 
 효 율 성 0.19  1.00 0.16  0.23  0.23  0.24 
 교육훈련 1.00 0.26  0.28  0.25  0.24  0.21 
종업원학습 및  성장관점 
















부두이용율 0.17 0.11 0.14 0.17 0.12 0.20 0.25 
야드효율성 0.14 0.17 0.10 0.16 0.19 0.28 0.10 
총선석생산성 0.15 0.19 0.12 0.16 0.14 0.25 0.13 
총장비생산성 0.15 0.14 0.14 0.16 0.17 0.25 0.14 







 게이트반출시간 0.20 0.16 0.16 0.15 0.16 0.25 0.12 
중 요 도 0.20 0.17 0.18 0.12 0.21 0.13 














<그림 21> 비즈니스 프로세스관점 영향하에서 종업원학습 및 성장관점의 
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제5장 결  론 
제1절  요약 및 결론 
본 논문은 컨테이너 터미널의 내부변화를 위한 종업원학습 및  
성장관점요인들을 결정하는 균형성과표와 QFD의 결합 방법론을 제안하고 
있다. 이 결합 방법론은 균형성과표의 각 요인들간 관계 강도를 표현하기 
위해 분석계층프로세스 모형을 사용하였으며, 또 열들간 상호 종속성을 
고려하고 QFD 행렬에서 열들의 우선순위를 결정하기 위해서 
분석네트워크프로세스 모형을 활용하였다. 
제1단계에서는 재무관점의 영향에서 고객관점의 중요도 순서는 
항만하부구조(25%), 항만서비스(19%), 하역역량(18%), 항차증가율(15%), 
선사유지율(12%)과 환적화물증가율 (12%) 순을 보여 주고 있다 (<표 
34>와 <그림 19> 참조). 재무관점하에서 고객서비스의 질을 높이기 
위해서는 우선적으로 항만하부구조가 중요하고 다음으로 항만서비스의 
질과 화물들의 하역처리능력이 중요함을 알 수 있다. 다시 말해 
재무관점의 요인들의 성과를 향상시키 위해서는 항만의 하부구조와 
하역역량을 우선적으로 고려해 함을 의미한다고 할 수 있겠다.            
제2단계에서는 고객관점의 영향하에서 가장 중요시되는 비즈니스 
프로세스관점 요인으로는 게이트반출입시간 (20%), 투입인력생산성 (18%), 
부두이용율 (17%), 총선석생산성 및 총장비생산성(15%), 야드효율성(14%) 
순으로 나타났다 (<표 51>과 <그림 20> 참조). 선사들의 고객만족도를 
향상시키기 위해서는 우선적으로 전체 물류흐름 중에서 컨테이너 
운송차량의 게이트반출입시간과 회전율이 중요한 요인이기에  운송업체의 
체계적인 운영관리와 전문화가 요구되고 그리고 년간 투입인원대비, 
선석대비 효율적인 컨테이너 물동량 처리가 중요함을 알 수 있다. 이는 
고객만족도를 향상시키기 위해서는 게이트 반출입 관리, 투입인력의 
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생산성과 부두 이용율 향상을 우선적으로 고려해야 한다.  
마지막으로 제3단계 비즈니스 프로세스관점의 영향하에서 가장 
중요시되는 종업원학습 및 성장관점 요인으로는 종업원정보관리(25%)와, 
종업원교육훈련(20%), 종업원배치(18%), 종업원효율성(17%), 
평가보상(13%), 조직구조(12%) 순으로 나타났다 (<표 68>과 <그림 21> 
참조). 이는 비즈니스 프로세스관점 역량 향상을 위해서는 종업원들의 
정확한 경력이나 역량을 정보화해서 관리하거나  종업원에 대한 
교육훈련과 종업원 적재적소의 배치가 우선적으로 고려해야 한다는 것을 
알 수 있다. 
본 논문에서 제안한 균형성과표와 품질기능전개도 결합 모형에는 
몇가지의 특성을 가지고 있다. 첫째는 이 결합 모형은 컨테이너 터미널의 
전략적 성과관리를 실현하고 보다 높은 재무적 성과를 내기 위한 종업원의 
자질 및 개선을 위한 요소들을 찾아내는데 과학적이고 객관적인 분석 
도구를 제공해 주고 있다. 둘째로 본 모형은 정성적인 의사결정과정에 
정량적인 정확성과 정교성을 더해 준다. 특히 전통적인 QFD 모형의 
지붕행렬은 통계적인 방법 혹은 심볼에 의한 주관적 판단을 사용해왔지만 
본 논문은 상호종속성을 표현할 수 있는 초행렬 접근법의 수학적 모형을 
사용하여 좀더 정확성과 정교성을 부가하였다. 셋째로 본 논문에서 제안한 
모형은 컨테이너 터미널의 균형성과표 네 관점을 통합하고 QFD 행렬을 
통해 조정할 수 있게 함으로써 의사결정자에게 다양한 요인들에 대해 
민감도를 분석할 수 있도록 하였다. 마지막은 본 모형은 다양한 
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제2절  연구의 한계 및 향후 연구방향  
본 논문은 컨테이너 터미널의 균형성과표와 품질기능전개도를 
분석계층프로세스 모형과 분석네트워크프로세스 모형을 이용하여 통합하는 
방법론을 제시하고 이 방법론을 활용하여 컨테이너 터미널의 성과향상에 
가장 근간이 되는 종업원의 성장과 변화를 위한 요인이 무엇인지를 
결정하는 방법을 제시하였다. 본 연구의 결과를 볼 때 기업에 유익한 
정보를 줄 수 있지만 방법론을 구축하는 과정에서 번거로운 반복적인 
계산을 요한다. 즉 분석계층프로세스와 분석네트워크프로세스 모형을 
활용하여 균형성과표를 품질기능전개도로 변환시 지붕행렬과 관계행렬 
그리고 중요도를 구할 시 반복적인 계산이 요구된다. 그러나 컴퓨터 
기술의 발달 및 전문화된 소프트웨어의 발달은 이 한계를 극복할 것으로 
판단된다.  
둘째로, 본 논문은 설문조사 대상이 전문가를 대상으로 하는 것으로 
모든 내용을 설명한 후 설문을 받아야하는 번거로움이 있었다. 이는 
분석계층프로세스나 분석네트워크프로세스 모형의 한계점이기도 하지만 
좀더 설문에 응답하기 용이한 설문조사 방법의 개선이 요구된다.  
셋째로, 본 논문은 전통적인 품질기능전개도를 수정한 품질기능 
전개도를 보여주었다. 이 방법이 전통적인 방법에 의해 수행했을 경우와의 
비교는 의미가 있으리라 판단된다.  
그 동안 문헌들을 고찰하면서 균형성과표의 각 관점별 지표들간의 
인과관계가 있음을 알 수 있었다. 본 논문은 카플란의 전략지도와 서비스 
수익체인이론에 근거해서 균형성과표의 4가지 관점 중 직.간접적으로 
연관되는 부분과 가장 중요한 부분만 다루었으며 나머지 지표들에 대한 
인과관계에 대한 입증은 향후 연구과제로 남겨두고 다만 각 지표들의 
인과관계속에서 어떤 지표들이 중요한지를 결정해 주는 것을 연구했다. 
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마지막으로 국내 컨테이너 터미널에 적용가능하고 좀 더 현실적인 
균형성과표의 설계이다. 본 논문이 제시하고 있는 균형성과표는 각종 
문헌들과 컨테이너 터미널의 전문가들에게 받은 자문에 의존해 구성되었기 
때문에 컨테이너 터미널 운영 주체의 전략과 비젼에 따라 균형성과표의 
지표들은 약간씩 달라질 수 있다. 각 운영 주체간에 적용 가능하도록 
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부록 (설문서) 
 













안녕하십니까? 귀하와 귀사의 건승을 기원합니다.  
 
우리나라의 컨테이너 산업의 고비용, 저효율은 높은 물류비를 발생시키고 있습니다. 이를 개선하기 
위해 정부와 기업들은 그간 물류시설확충과 물류표준화, 정보화 등 물류체계 개선에 지속적인 노력을 
기울여 왔으나 아직까지 선진국에 비해 물류기반 경쟁력이 미진한 실정입니다. 이는 균형잡인 개선이 
필요함에도 불구하고 컨테이너 터미널의 고객이나 종업원 관점보다는 장비 시설등의 하드웨어적 부분에 
집중적 투자를 해 왔다. 이는 내부와 외부간 균형있는 성과에 대한 평가가 결여된데에 기인하고 
있습니다. 따라서 본 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 균형잡힌 성과표를 구축함과 동시에 각 
지표들의 중요성을 측정하는데 있습니다.  
 
본 설문에 대한 응답은 학술적인 연구목적으로만 사용되며 귀사의 귀중한 정보가 절대 개별적으로 
공개되는 일이 없을 것임을 약속 드립니다. 연구결과를 원하시는 분은 마지막 페이지의 표시란에 
연락처를 기재해 주시면 연구결과 또는 최신 물류관련서적을 송부해 드리겠습니다.   
 
우리나라 컨테이너 터미널의 발전을 위하여 성의 있는 답변을 부탁 드리며 작성하신 설문지를 가능한 
빠른 시간 내에 회송해 주시면 감사 하겠습니다. 설문작성 중에 궁금한 점에 대해 전화 또는 e-mail 로 
문의하여 주시면 즉시 응답해 드리겠습니다. 
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Part 1.   컨테이너 터미널의 일반 설문 
 
 
다음은 통계분석을 위한 일반적인 사항에 대한 질문들입니다. 각 항목에 해당되는 사항을 기입 또는 
체크(V) 하여 주십시오. 
1. 회사명 또는 업종 : (                               ) 
2. 귀하의 직위(직책)명 : (                             ) 
3. 귀하의 근무 년수(경력포함): (    ) 년 
4. 귀사의 규모에 대한 대략적인 정보를 기입하여 주십시오. 
종업원수 약 (             ) 명 






Part 2.   컨테이너 터미널 성과 측정을 위한 설문 
 
1. 다음 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 재무관점의 중요도를 비교하는 

























부채비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 유동비율 
부채비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 영업이익율 
부채비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 총자산이익율 
부채비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 수익성장율 
부채비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 매출성장율 
유동비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 영업이익율 
유동비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 총자산이익율 
유동비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 수익성장율 
유동비율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 매출성장율 
영업이익율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 총자산이익율 


























재무 9----7-------5 ------3 ----- 1 ----- 3 --- -- 5 ---- -7 -----9 고객 
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영업이익율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 수익성장율 
영업이익율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 매출성장율 
총자산이익율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 수익성장율 
영업이익율 9------7------5 ---3 --- 1 ---- 3 ---- 5 -----7 ----9 매출성장율 




2. 다음 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 재무관점하에서 고객관점의 중요도를 
비교하는 내용입니다. 각 측정 지표를 비교했을 때 중요하다고 생각되는 항에 보기와 같이 0 표 하세요 
 
1) 컨테이너 터미널의 재무관점의 부채비율하에서 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
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2) 컨테이너 터미널의 재무관점의 유동비율하에서 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만하부구조 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
선사유지율 
항만하부구조 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
항차증가율 
항만하부구조 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
환적화물증가 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만서비스 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
항차증가율 
항만서비스 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
환적화물증가 
하역역량 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
선사유지율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
선사유지율 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
항차증가율 
선사유지율 
9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 
환적화물증가 
항차증가율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
 
 
3) 컨테이너 터미널의 재무관점의 영업이익율하에서 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
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항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항차증가율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
 
 
4) 컨테이너 터미널의 재무관점의 총자산이익율하에서 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
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하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 




5) 컨테이너 터미널의 재무관점의 수익성장율하에서 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항차증가율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 





6) 컨테이너 터미널의 재무관점의 매출성장율하에서 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항만서비스 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만하부구조 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5 ----3 ----- 1 ----- 3 ---- 5 -----7 -----9 환적화물증가 
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3. 다음 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 고객관점의 중요도를 비교하는 
내용입니다. 각 측정 지표를 비교했을 때 중요하다고 생각되는 항에 보기와 같이 0 표 하세요 
 
1) 컨테이너 터미널의 항만하부구조가 주어져 있을때 고객관점의 지표 각각을 두개씩 























항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 




2) 컨테이너 터미널의 항만서비스가 주어져 있을때 고객관점의 지표 각각을 두개씩  























항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
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3) 컨테이너 터미널의 하역역량이 주어져 있을때 고객관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 
























항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 





4) 컨테이너 터미널의 선사유지율이 주어져 있을때 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
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5) 컨테이너 터미널의 항차증가율이 주어져 있을때 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 





6) 컨테이너 터미널의 환적화물증가가 주어져 있을때 고객관점의 지표 각각을 두개씩  
























항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 하역역량 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
항만서비스 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 선사유지율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
하역역량 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 항차증가율 
선사유지율 9-----7-----5-----3------ 1 ----- 3 -----5 -----7 ------9 환적화물증가 
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4. 다음 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 고객관점하에서 비즈니스 
프로세스관점의 중요도를 비교하는 내용입니다. 각 측정 지표를 비교했을 때 중요하다고 생각되는 항에 
보기와 같이 0 표 하세요 
 
 
1) 컨테이너 터미널의 고객관점의 항만하부구조하에서 비즈니스 프로세스관점의 지표 각각을 
























부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 
게이트반 
출입시간 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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2) 컨테이너 터미널의 고객관점의 항만서비스하에서 비즈니스 프로세스관점의 지표 각각을 두개씩 
























부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 
게이트반 
출입시간 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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3) 컨테이너 터미널의 고객관점의 하역역량하에서 비즈니스 프로세스의 지표 각각을 두개씩 
























부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 
게이트반 
출입시간 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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4) 컨테이너 터미널의 고객관점의 선사유지율하에서 비즈니스 프로세스관점의 지표 각각을 두개씩 
























부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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5) 컨테이너 터미널의 고객관점의 항차증가율하에서 비즈니스 프로세스관점의 지표 각각을 두개씩 
























부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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6) 컨테이너 터미널의 고객관점의 환적화물증가하에서 비즈니스 프로세스관점의 지표 각각을 
























부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 야드효율성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
부두이용율 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 -----3 ---- 1 ---- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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5. 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 비즈니스 프로세스관점의 중요도를 
비교하는 내용입니다. 각 측정 지표를 비교했을 때 중요하다고 생각되는 항에 보기와 같이 0 표 하세요 
1) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스 관점의 부두 이용율이 주어져 있을때 비즈니스 프로세스 
























야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 




2) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스 관점의 야드효율성이 주어져 있을때 비즈니스 프로세스 
























야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
투입인력생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
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3) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 총선석생산성이 주어져 있을때 비즈니스 
프로세스관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 





4) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 총장비생산성이 주어져 있을때 비즈니스 프로세스 
























야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 




 - 131 - 
5) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 투입인력생산성이 주어져 있을때 비즈니스 
프로세스관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 




6) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 게이트반출입시간이 주어져 있을때 비즈니스 
프로세스관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총선석생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
야드효율성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 총장비생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총선석생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 투입인력생산성 
총장비생산성 9----7----5 ----3---- 1 --- 3 ---- 5 ----7 ----9 게이트반출입시간 





 - 132 - 
6. 다음 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 비즈니스 프로세스관점하에서 
종업원학습 및 성장관점의 중요도를 비교하는 내용입니다. 각 측정 지표를 비교했을 때 중요하다고 
생각되는 항에 보기와 같이 0 표 하세요 
 
 
1) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 컨테이너 부두이용율하에서 종업원의 학습 및 



























9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 효율성 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
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2) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 컨테이너 야드효율성하에서 종업원의 학습 및 



























9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 효율성 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
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3) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 총선석생산성하에서 종업원의 학습 및 성장 



























9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 효율성 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
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4) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 총장비생산성하에서 종업원의 학습 및 성장 



























9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 효율성 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
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5) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 투입인력 생산성하에서 종업원의 학습 및 성장 



























9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 효율성 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
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6) 컨테이너 터미널의 비즈니스 프로세스관점의 게이트반출입시간하에서 종업원의 학습 및 성장 



























9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 효율성 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 교육 
및 훈련 
9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ---3 ---- 1 --- 3 --- 5 ----7 ----9 종업원 평가 보상 
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7. 다음 설문은 우리나라 컨테이너 터미널의 생산성 측정을 위한 종업원학습 및 성장관점의 중요도를 
비교하는 내용입니다. 각 측정 지표를 비교했을 때 중요하다고 생각되는 항에 보기와 같이 0 표 하세요 
 
1) 컨테이너 터미널 종업원의 학습 및 성장관점의 종업원 교육 및 훈련이 주어져 있을때 종업원의 
학습 및 성장관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 정보관리 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
 
 
2) 컨테이너 터미널 종업원의 학습 및 성장관점의 종업원 효율성이 주어져 있을때 종업원의 학습 
및 성장관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 정보관리 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
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3) 컨테이너 터미널 종업원의 학습 및 성장관점의 종업원 적재적소배치가 주어져 있을때 종업원의 
학습 및 성장관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 




4) 컨테이너 터미널 종업원의 학습 및 성장관점의 조직 구조 및 정책이 주어져 있을때 종업원의 
학습 및 성장관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
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5) 컨테이너 터미널 종업원의 학습 및 성장관점의 종업원 정보관리가 주어져 있을때 종업원의 
학습 및 성장관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 




6) 컨테이너 터미널 종업원의 학습 및 성장관점의 종업원 평가 및 보상이 주어져 있을때 종업원의 
학습 및 성장관점의 지표 각각을 두개씩 비교하였을 때 각 항목의 중요도가 어느 정도 차이가 























종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 배치 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 효율성 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 조직구조 및 정책 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
종업원 배치 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 정보관리 
조직구조 및 정책 9----7----5 ----3 --- 1 ---- 3 --- 5 -----7 ----9 종업원 평가 보상 
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